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Señores miembros del jurado: 
 
El presente trabajo de investigación es un aporte que se hace en el campo de las 
organizaciones y su funcionamiento, aporte que es respaldado por los referentes 
de cada una de las variables en estudio. En el campo de la investigación existe 
una fuente inagotable de conocimiento, la cual se debe procesar y coger de ellos 
los más importantes al contexto de las organizaciones. Eso sí dando cumplimiento 
a las normas del reglamento de elaboración y sustentación de tesis de la escuela 
de posgrado de la Universidad “Cesar Vallejo” con mención en Gestión Pública, 
me permito poner a vuestra consideración el presente trabajo de investigación 
denominado “Gestión del talento humano y calidad de servicio de la red N° 17 del 
distrito de Villa El Salvador – 2016”. 
 
En este trabajo se reflejado el esfuerzo y empeño aplicando las pautas 
adquiridas durante el desarrollo de la maestría, complementado con la revisión 
bibliográfica realizada, de manera rigurosa, de temas relacionados a las dos 
variables de estudio tanto de la gestión del talento humano como la calidad de 
servicio. Respecto a la primera variable se tiene que las personas, no todos los 
seres humanos, venimos con habilidades innatas, pero podemos desarrollarlas de 
manera apropiada si contamos con gestores de personal adecuados en las 
organizaciones donde realizamos actividad laboral. La mayor riqueza de las 
organizaciones hoy en día es su personal, por eso las grandes instituciones que 
tienen vigencia y trascienden en la sociedad son los que han dado prioridad en 
revalorar su personal, al ser conscientes que sin ello no podría la institución tener 
vigencia. Por otro lado gestionar talento es una tarea que hoy en día se requiere en 
este mundo competitivo, pues sacar la provecho del personal que uno tiene es una 
de las habilidades que debe tener los gestores de personal; pero para esto se debe 
dar las condiciones necesarias en la institución. 
 
La otra variable que se estudia es la de calidad de servicio, para ello se 
hace la definición respectiva y se toma los antecedentes algunos estudias del 
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tema; se debe tener presente que en esta parte se da la importancia debida al 
termino de calidad de servicio que deben manejar cada miembro de cualquier 
institución, que pretenda sobresalir sobre las demás, por eso cada miembro debe 
interiorizar la importancia que tiene este aspecto en la vida de las instituciones, 
esto debe partir de un análisis respectivo de cada una de las dimensiones de esta 
variable. Es oportuno expresar mi sincero reconocimiento a todos los profesores 
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El presente trabajo de investigación tiene como nombre La Gestión del talento 
humano y calidad de servicio de la red N° 17 del distrito de Villa El Salvador – 
2016 y tiene como objetivo determinar la relación que existe entre la Gestión del 
talento humano y calidad de servicio de las instituciones educativas de la red N° 
17 de la Urbanización Pachacamac del distrito de Villa El Salvador. La población o 
universo de interés, está constituido por 211 docentes de los niveles primaria y 
secundaria de las instituciones de la red educativa, la muestra está conformada 
por 136 docentes, en la cual se ha estudiado las variables: Gestión del talento 
humano y calidad de servicio. 
 
Esta investigación es de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional por que 
tiene como propósito medir el grado de relación entre las dos variables, de diseño 
no experimental - transeccional. Para ello se aplicó el cuestionario como 
instrumento de investigación, esto es importante porque  permite obtener 
información veraz acerca de la relación que existe entre las variables de estudio 
en sus distintas dimensiones. 
 
Que en los resultados obtenidos existe correlación moderada entre gestión 
de talento humano y calidad de servicio teniendo en cuenta que en la prueba 
estadística resulto Rho de Spearman R= 0.521, mientras que el p valor=0,000 y 
siendo este menor a 0,05 siendo rechazada la hipótesis nula. 
 
 












The present work of investigation has like name The Management of the human 
talent and quality of service of the network N ° 17 of the district of Villa El Salvador - 
2016 and has like objective determine the relation that exists between the 
Management of the human talent and quality of service of the educational 
institutions of the N ° 17 network of the Pachacamac Urbanization of the Villa El 
Salvador district. The population or universe of interest is made up of 211 teachers 
from the primary and secondary levels of the educational network institutions. The 
sample is made up of 136 teachers, in which the following variables have been 
studied: Human talent management and quality of service. 
 
This investigation is of a quantitative approach, of correlational type because it has 
as purpose to measure the degree of relationship between the two variables, of not 
experimental design - transectional. For this, the questionnaire was applied as a 
research instrument, this is important because it allows obtaining accurate 
information about the relationship that exists between the study variables in their 
different dimensions. 
 
That in the obtained results there is moderate correlation between human talent 
management and quality of service taking into account that in the statistical test 
result Rho Spearman R = 0.521, while p value = 0.000 and this being less than 
0.05 being rejected the null hypothesis. 
 
 


















































La compleja administración requiere de grandes gestores, que va ligado con un 
buen grupo humano con que cuenta las instituciones, que a su vez pueda brindar 
al público mejores servicios, que satisfagan las necesidades de los usuarios, pero 
para lograr esto se requiere al menos dos binomios que funcionen 
adecuadamente por un lado el talento humano con que se cuenta debe ser 
aprovechado al máximo por las entidades, en nuestro caso ponemos énfasis a lo 
que está ocurriendo, en las instituciones educativas respecto al personal que la 
labora, en toda la Red Educativa N° 17 de la Urbanización Pachacamac del 
distrito de Villa El Salvador; para lo cual se ha estructurado los siguientes 
capítulos: 
 
Capítulo I Se presenta los antecedentes de estudio internacionales y 
nacionales realizados, luego se presenta los fundamentos científica, técnica y 
humanística referente a la gestión del talento humano que es uno de los aspectos 
que hoy en día todas las instituciones están buscando fortalecer, por ser esta muy 
importante para las metas institucionales; las entidades públicas y privadas, 
buscan aprovechas al máximo las habilidades y sobre todo el talento con que 
cuenta su personal, para esto los responsables de administrar al personal son 
quienes realizan esta tarea, pues como dice Chiavenato “Las personas 
constituyen el principal activo de la organización”. Esto nos lleva a la reflexión en 
el sentido de que la verdadera riqueza de las instituciones está en su personal, 
pues con ella puede afrontar grandes cambios y superar las dificultades que 
pueda tener. 
 
También se desarrolla la importancia de las dimensiones de la gestión de 
talento humano; para esto se aborda en primer lugar el clima laboral, que debe 
haber en las entidad en este caso se hace el análisis en las instituciones 
educativas pública, pues si el clima no es favorable difícilmente un trabajador va 
desempeñarse de manera óptima; en segundo lugar se hace el estudio de las 
perspectivas de desarrollo profesional que deben tener los trabajadores, en otras 
palabras un plan de vida profesional que guie al trabajador para que pueda llegar a 
la realización personal; en tercer lugar se aborda las condiciones de trabajo que 
debe tener los trabajadores, este aspecto también es importante, pues uno da lo 
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mejor de sí cuando las condiciones donde se trabaja son de la mejores; por ultimo 
tenemos la dimensión del reconocimiento que debe tener todo trabajador, es 
sabido que cuando a uno lo destacan por la labor sobresaliente que pueda realizar, 
se siente satisfecho como persona. 
 
El otro elemento del binomio es la calidad del servicio que se brinda las 
entidades, desde luego siempre cada institución está buscando mejorar sus 
servicios, para eso cada institución busca diversas estrategias para cumplir tal fin. 
En el presente estudio planteamos los argumentos que se tiene de las variables 
de estudio, para esto se ha tenido en cuenta los antecedentes internacionales y 
nacionales sobre esta dos variables, dichos estudios sirven de respaldo para 
profundizar el análisis que se realiza. 
 
En este capítulo también se presenta la justificación de la investigación, en 
la que se aborda desde una mirada teórica, práctica y desde luego desde luego 
de la parte social, para luego hacer la presentación del problema, con sus 
objetivos, así como sus respectivas hipótesis que es planteado para dar respuesta 
al problema, siguiendo las indicaciones que exige el presente estudio que es 
materia de investigación. 
Capítulo II se aborda metodológicamente la investigación para ello nos 
respaldamos sobre la base del conocimiento, para poder definir cada una de las 
variables materia de estudio en esta investigación; por otro lado también se 
precisa el tipo de investigación en nuestro caso es de tipo relacional, también en 
este capítulo se precisa la muestra para la investigación, así como las técnica e 
instrumentos que se ha empleado en el estudio. 
 
Capítulo III se presenta el análisis de los datos obtenidos de las encuestas 
realizadas, para esto nos apoyamos en las tabulaciones y gráficos estadísticos 
empleados para presentar los resultados obtenidos de ambas variables. En 
capitulo IV se plantea la discusión de la investigación para esto se toma como 
partida los estudios realizados por otros autores, en la que dependiendo de la 
misma planteó la posición que se tiene. En el capítulo V se plantea las 
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conclusiones a la que se arriba después de hacer el análisis de los resultados. 






Sotomayor (2010) en su tesis titulada La gestión del talento humano y su 
incidencia en el desempeño laboral en Mabetex distribuidora textil de la ciudad de 
Ambato. Para optar el grado de Magíster en administración, en la Universidad 
Técnica de Ambato –Ecuador, teniendo como objetivo general, determinar de qué 
manera la gestión del talento humano, incide en el desempeño laboral del 
personal en Mabetex distribuidora textil de la ciudad de Ambato, y planteando la 
hipótesis general el modelo de gestión del talento humano permitirá mejorar el 
desempeño laboral en Mabetex distribuidora textil de la ciudad de Ambato. 
Terminado el estudio llegó a una de las conclusiones; que trabajar en equipo, 
mejorar su desempeño y a pesar de no contar con conocimientos empíricos la 
organización puede ser eficiente. Para llegar a esto, estructuró una serie de 
instrumentos de aplicación que le permitieron recoger información necesaria con 
el personal de la organización, para esto formulo las preguntas necesarias que se 
aplicaron de forma directas a los trabajadores de manera que permitirá recolectar 
y registrar información referentes al problema y teniendo un contacto directo con 
la realidad de la materia en estudio, la cual  permitieron dar respuesta a su 
hipótesis.  
 
Alarcón (2015) en su tesis titulada La gestión del talento humano y su 
relación con el desempeño laboral de las personas con discapacidad en las 
instituciones públicas de la provincia del Carchi. Para optar el título de Ingeniero 
en Administración de Empresas y Marketing, de la Facultad de Comercio 
Internacional, Integración, Administración y Economía en la Universidad 
Politécnica Estatal del Carchi de Tulcan –Ecuador, teniendo como objetivo 
general, Analizar la relación entre la Gestión del Talento Humano y el Desempeño 
Laboral de las personas con discapacidad en las instituciones públicas de la 
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provincia del Carchi., y planteando la hipótesis general, La deficiente gestión del 
talento humano incide en el desempeño laboral de las personas con discapacidad 
de las instituciones públicas de la provincia del Carchi. Terminado el estudio llegó 
a una de las conclusiones; En las Instituciones Públicas de la localidad existe una 
insuficiente gestión del talento humano por competencias, lo cual perturba 
directamente en el nivel del desempeño laboral de los empleados con 
discapacidad. Para llegar a esto, estructuró una serie de instrumentos de 
aplicación que le permitieron recoger información necesaria con los empleados y 
trabajadores del sector público con discapacidad y sin discapacidad y entrevistas 
semi estructuradas dirigidas a los directores de las instituciones públicas, la 
muestra fue de 353 personas, que laboran en este ámbito, las cuales se 
encuentran en toda la Provincia del Carchi  
 
Reyes (2014) en su tesis titulada Calidad del Servicio para aumentar la 
Satisfacción del Cliente de La Asociación Share, sede Huehuetenango. Para optar 
el título de Administradora de Empresas, de la Facultad de Ciencias Económicas 
y Empresariales en la Universidad Rafael Landívar de la ciudad de Guatemala, su 
objetivo general fue constatar sí la calidad del servicio aumenta la satisfacción del 
cliente en asociación Share, sede Huehuetenango, para lo cual planteó la 
hipótesis general, la calidad del servicio sí aumenta la satisfacción del cliente en 
la asociación Share sede Huehuetenango. Terminado el estudio llegó a una de las 
conclusiones; que en la asociación Share se capacita en otros temas que no tiene 
que ver con la calidad de servicio y lo realizan cada cierto tiempo. Otra conclusión 
que llego es que luego de recibir la capacitación sobre calidad de servicio los 
trabajadores les ayuda a tener un mejor desenvolvimiento con los usuarios, 
manteniendo su postura que reciben capacitaciones a cada 6 meses y 
relacionadas a otros temas. A otra conclusión que llegó la asociación Share para 
garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes visualiza como características 
una buena atención, amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una 
satisfacción del cliente aceptable. Para llegar a esto, estructuró una serie de 
instrumentos de aplicación que le permitieron recoger información necesaria del 
personal y clientes de la asociación Share, para ello se empleó la entrevistas semi 





Vela y Zavaleta (2014) en su tesis titulada Influencia de la Calidad del Servicio al 
Cliente en el Nivel de Ventas de Tiendas de Cadenas Claro Tottus - Mall, de la 
Ciudad de Trujillo 2014. Para optar el Título Profesional de Licenciado en 
Administración, en la Universidad Privada Antenor Orrego Facultad de Ciencias 
Económicas Escuela Profesional de Administración de Trujillo –Perú, teniendo 
como objetivo general, Establecer la influencia que existe entre la calidad del 
servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus - Mall de la 
ciudad de Trujillo, y planteando la hipótesis general Existe una influencia directa 
entre la calidad de servicio y el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus 
- Mall de la ciudad Trujillo 2014. Terminado el estudio llegó a una de las 
conclusiones; La calidad del servicio brindada en la cadena de Tiendas Claro- 
Tottus influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica que si existe 
una buena calidad de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas. 
Para llegar a esto, estructuró una encuesta que permitió recaudar datos por medio 
de un cuestionario previamente diseñado, sin modificar el entorno ni controlar el 
proceso que está en observación en tiendas de cadenas Claro Tottus – Mall la 
muestra utilizada fue de 340 clientes que acuden a tiendas de cadenas Claro 
Tottus - Mall de la ciudad de Trujillo, seleccionados de la población objeto de 
estudio. 
 
Ñahuirima (2015) en su tesis titulada Calidad del Servicio y satisfacción del 
cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas 
región Apurimac, 2015. Para optar el Título Profesional de Licenciado en 
Administración de empresas, en la Universidad Nacional José María Arguedas,  
Facultad de Ciencias de la Empresa, teniendo como objetivo general, Determinar 
la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de las pollerías 
del distrito y provincia de Andahuaylas, región Apurímac, 2015, y planteando la 
hipótesis general Existe relación significativa entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en las pollerías del distrito y provincia de Andahuaylas, 
región Apurímac, 2015. Terminado el estudio llegó a una de las conclusiones se 
concluye existe suficiente evidencia estadística para aceptar la hipótesis que 
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sostiene la relación. Asimismo, el coeficiente de correlación de Rho Spearman es 
de .0841, que significa que existe correlación positiva alta. Además se puede 
afirmar con un nivel de confianza 99% que existe relación significativa entre las 
variables calidad de servicio y satisfacción del cliente. Para llegar esto estructuro 
un cuestionario empleando la técnica de la encuesta, la cual aplico para su 
estudio. La muestra utilizada fue de 348 clientes que acuden a las diversas 
pollerías del distrito de Andahuaylas. 
 
1.2 Fundamentación científica, técnica o humanística 
 
1.2.1 De la primera variable: Gestión del Talento Humano 
 
En los tiempos actuales se tiene otra mirada sobre el personal con que cuenta las 
instituciones, juegan un rol importante en el funcionamiento es el principal 
recurso, tal como lo indicó Chiavenato (2009) “las personas y sus conocimientos, 
habilidades y competencias se convierten en la base principal de la nueva 
organización” (p. 39). Con esta nueva mirada que se tiene del personal, los 
directivos de las instituciones deben de conocer más sus potencialidades, de sus 
trabajadores para direccionar hacia logro de las metas institucionales; pues ocurre 
que existe personal con mucho talento, que muchas veces no son gestionados 
adecuadamente y están en el anonimato esperando que el directivo lo pueda 
convocar, para poder tener mejores resultados institucionales. 
 
Las circunstancias actuales plantean que se dé una visión diferente del 
personal con que cuenta, pues a las personas deben estar listo para afrontar 
nuevos desafíos tal como lo planteó Chiavenato (2009), “Las personas dejan de 
ser simples recursos (humanos) organizacionales y son consideradas seres con 
inteligencia, personalidad, conocimientos, habilidades, competencias, 
aspiraciones y percepciones singulares. Son los nuevos asociados de la 
organización” (p. 39). Agrega que la organización está influenciada por el mundo 
exterior toda vez que las instituciones priorizan el cambio existente del mercado, 




Estamos de acuerdo hoy más que nunca que el cambio se produce de 
manera vertiginosa, para lo cual las personas y las organizaciones deben estar 
capacitadas para afrontar y así mantener la vigencia de la organización. 
Ciertamente hoy en día las organizaciones, deben de tener en claro lo importante 
que es contar con un grupo humano, que responda a las expectativas de las 
sentido de que las personas deben estar preparadas para asumir los retos 
institucionales, y esto será posibles cuando se combine una adecuada gestión del 
personal y con el verdadero valor que tiene el personal en las organizaciones, 
para llevar acabo las metas institucionales. 
 
Enfoques Teóricos  
 
A continuación se plantean las teorías que sustenta a la variable de gestión de 
talento humano; pues el hombre por naturaleza es muy complejo, lo que dificulta 
saber lo que pueda pensar y sentir, a pesar de esto los directivos deben 
aprovecha el talento que posean, en beneficio de la institución; uno de los que 
profundizo en el tema es Chiavenato (2009) quien indicó que la gestión del talento 
humano es entendida como punto estratégico para para impulsar la mejora 
continua con las personas de una organización, incluido reclutamiento, selección, 
capacitación, recompensas, evaluación del desempeño, remuneración y calidad 
de vida. Por consiguiente, la gestión del talento humano, está relacionado con 
todo los elementos de la institución como: La cultura de la empresa, la estructura 
asimilada por la organización, las características del contexto ambiental, el 
negocio de la organización, la tecnología utilizada y los procesos internos. Por 
otro lado la gestión de talento humano se centra en los fines y objetivos, dejando 
de lado los medios, para esto le da una importancia al personal pues son 
considerados como socios estratégicos, dejando de lado las ideas que solo son 
trabajadores 
 
Las decisiones, que puedan tomar el trabajador y la forma como trata al 
usuario, es otro de los aspectos que se debe prestar mucha atención en las 
instituciones, Milkovich y Boudrew (1994) Afirmaron que las decisiones que toman 
los responsables de los empleados y como esta influye en la eficiencia de los 
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trabajadores y la organización es gestionar el talento humano, por lo que las 
acciones que se realizan en las organizaciones tiene que ser buscando el bien 
común, tanto de los empleados como de la organización. 
La buenas organizaciones tiene resultados que le benefician por la forma 
como son gestionados sus trabajadores; podemos complementar lo que Cuesta 
(2010) señaló que no se puede gestionar algo que no se conoce, para esto los 
responsables de cara organización deben conocer a su personal, que por cierto 
dada la complejidad humana no es nada fácil, pero también indica que eso no es 
imposibles, para esto se debe aplicar instrumentos técnicos que nos permita tener 
la información necesaria. 
 
Teoría de la Jerarquía de las Necesidades 
 
Respecto de las jerarquías de las necesidades del ser humano, uno de los 
referentes de este tema es Maslow (1991) señaló que las necesidades humanas 
tiene una jerarquía en la prioridad para ser satisfechas, indicando que las 
necesidades fisiológicas son lo primero que el hombre buscas satisfacer, en ella 
está el aire, alimento y agua, como vemos son elementales sin las cuales no 
podríamos vivir. Además indica que a estos le siguen cuatro niveles de 
necesidades psicológicas que el ser humano busca satisfacer las cuales son: la 
seguridad, el amor, la estima y la autorrealización. Complementa que las 
necesidades superiores son reales y se vuelven esenciales por la misma 
condición humana de querer satisfacer sus carencias, tal como lo hace con las 
necesidades físicas. Por otro lado el ser humano cuando tiene satisfecho una 
necesidad inmediatamente busca satisfacer la siguiente, se actúa así por  
naturaleza. 
 
Para Maslow (1991) las necesidades son jerarquizadas en las que en la 
parte inferior están las elementales que se requiere para sobrevivir, mientras que 
las superiores están la que no son tan urgentes por satisfacer. Complementa que 
las superiores demoran en la realización en el individuo, por lo mismo que no son 
tan prioritarios en un primer momento, tardan en su desarrollo en cada individuo. 
También señala que la satisfacción de necesidades superiores provoca mayor 
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felicidad en la persona y que por ende está ligado al desarrollo personal, 
complementa señalando para que se produzca esta satisfacción de la necesidad 
superior se tiene que dar las condiciones en el entorno de la persona.  
 
De acuerdo Maslow citado por Quintero (2007) señaló que las necesidades 
son de cinco niveles las cuales son: fisiológicas, de seguridad, de amor y 
pertenencia, de estima y de autorrealización; precisa que las necesidades 
fisiológicas es el que tiene el nivel más bajo. Por otro lado Maslow clasifica 
también las necesidades en dos bloques en deficitarias y de desarrollo del ser, en 
el primero ubico a las fisiológicas, de seguridad, de amor y pertenencia y de 
estima, todas estas se refieren a la carencia que tiene el hombre; en tanto que en 





Maslow citado por Quintero (2007) indicó que son de origen biológico, es decir 
que se tiene que satisfacer para la sobrevivencia, estas necesidades básicas son: 
de respirar, beber agua, dormir, comer, sexo, refugio. Las necesidades básicas 
son de motivación corta para el hombre, pues una vez satisfechas desaparecen; 
añade que estas necesidades son muy fuertes y que está por encima de los otros 
niveles. Indicó además que ante varias carencias lo primero que ser humano 
busca es satisfacer su alimentación para sobrevivir, además señalo, lo que 
domina al organismo son las necesidades fisiológicas. 
 
Necesidades de seguridad 
 
Maslow citado por Quintero (2007) indicó que a medida que van siendo 
satisfechas una necesidad aparecen otras, es el caso de las necesidades de 
seguridad personal que experimenta el hombre para buscar ahora tener orden, 
estabilidad y protección. En esta parte podemos agrupar la seguridad física, 
contar con una vivienda, tener un trabajo seguro que me permita tener ingresos 
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económicos, contar con una familia, protegerme contra una enfermedad mediante 
el seguro de salud y estar protegido contra el crimen. 
 
Necesidades de amor, afecto y pertenencia 
 
De acuerdo Maslow citado por Quintero (2007) indicó que como los anteriores 
necesidades el que sigue ahora en orden de prioridad es la necesidades contiene 
el amor, el afecto y la pertenencia, también conocido como la necesidad sociales, 
en esta encontramos la necesidad del amor que es entablar una relación con una 
pareja, la de pertenecer a un grupo donde el hombre se siente identificado, la de 
buscar superar los sentimientos de soledad, la de alineación. Todas estas 
necesidades se ven a diario cuando las personas pertenecen a grupos religiosos, 
partidos políticos, cuando forman familias, entre otros de actividad humana que 
está presente en los grupos sociales. 
 
Necesidades de estima 
 
Maslow citado por Quintero (2007) indicó una vez que hombre ha satisfecho las 
necesidades anteriores, ahora se aboca a satisfacer la necesidad de estima que 
se refiere al reconocimiento hacia la persona, en esta parte está el logro personal 
que el hombre pueda tener y el respeto que pueda tener hacia los demás, cuando 
son satisfechas estas necesidades las personas se sienten cada vez más seguras 
y lo valiosas que son para la sociedad, indicó que cuando esta necesidad no son 
satisfechas el hombre se siente inferior o tiene vergüenza ante los demás. 
Para esto Maslow propuso dos necesidades de estima, la primera que se 
refiere a la estima baja o inferior, que busca el respeto de los demás, en la que 
encontramos la necesidad de ganar un estatus, tener fama, llegar a la gloria, tener 
reconocimiento de los demás, llamar la atención, tener reputación y dignidad; la 
segunda referido a la estima alta a la necesidad de respeto de sí mismo, en la que 
encontramos los sentimiento de confianza, de ser competente, de logro, de contar 





Necesidades de autorrealización 
 
De acuerdo Maslow citado por Quintero (2007) indicó que esta necesidad es la 
que está en la cúspide, porque es la más elevada de todas de las jerarquías, es lo 
ideal que persigue el hombre, es decir que aquí se encuentran los que son 
talentosos; son los mejores de cada actividad humana, complementa indicando 
que están aquí aquellos que han nacido para destacar en una actividad 
específica, añade que son pocos las personas que llegan a este nivel. 
 
Dimensiones de la primera variable: Gestión talento humano 
 
De acuerdo a Rodríguez (2009) indicó que la gestión del talento humano, tiene  la 
“dimensión externa se divide en clima laboral, perspectiva de desarrollo 
profesional, Condiciones de trabajo y reconocimiento y estimulación” (p. 6). Estas 
dimensiones tiene su propia implicancia en la conducta humana, cada uno de 
ellos abarca de manera específica factores que la determinan, por ello se hace un 
estudio de cada uno para ampliar y profundizar, para tener una concepción más 
clara, indicadores descritos a continuación. 
 
Primera dimensión: Clima laboral 
 
Es importante como se dirige a las instituciones, aquí entra tallar los estilos de 
gestión que puedan tener los directivos de una institución; esto debe ir 
acompañado del reconocimiento al personal que se tiene a cargo, por ello de 
acuerdo a Galicia (2010) quien indico que el clima laboral, es la interacción entre 
los miembros de una organización, complementa que es una serie de recursos 
que la organización usa, para propiciar el trato igualitario en la vida laboral. 
 
Al respecto se puede afirmar que si no ponemos en realce lo mucho que 
puede valer un trabajador para la organización, que va acompañado de un clima 
laboral favorable, donde se sienta a gusto el trabajador va responder de una 
manera positiva para la organización, con los beneficios que este implica para la 
institución, por ello es conveniente fomentar el trato equitativo en los trabajadores. 
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Chiavenato (2009), hablar de clima laboral es de cómo funciona la  cultura 
organizacional, el cual es definido como: “es el conjunto de hábitos y creencias 
establecidos por las normas, los valores, las actitudes y las expectativas que 
comparten todos los miembros de la organización” (p. 176). 
 
Segunda dimensión: Perspectiva de desarrollo profesional. 
 
Al respecto Chiavenato (2004), indicó “la educación tendiente a ampliar, 
desarrollar y perfeccionar al hombre para su crecimiento profesional en 
determinada carrera en la empresa o para que sea más eficiente y productivo en 
su cargo” (p. 556). También Chiavenato (2009), afirmó que “El desarrollo personal 
está compuesto por experiencias, no necesariamente relacionadas con el puesto 
actual, que brindan oportunidades para el desarrollo y el crecimiento profesional” 
(p. 415). Al respecto las personas que cuentan con experiencia laboral, ya se han 
desarrollado profesionalmente y tiene ventajas con respecto a los otros que recién 
inician laboralmente. 
 
Para las personas realizar actividades que le son gratificantes es parte de 
su desarrollo profesional, plantearse objetivos para seguir creciendo en el campo 
profesional, también cunado consigue metas propuestas es parte de su desarrollo 
de los trabajadores. El hombre por su naturaleza siempre busca realizar alguna 
actividad de su agrado, lo realiza para sentirse bien, ocurre lo contrario cuando las 
personas no hace actividad alguna empiezan a sentirse mal o se deprimen al 
pensar que no son útiles para una actividad.  
 
Tercera dimensión: Condiciones de trabajo 
 
Mejorar las condiciones de trabajo en una organización señaló Galicia (2010), 
“consiste en aumentar la motivación laboral mejorando los factores higiénicos, 
relacionados con el entorno laboral que permiten a los individuos satisfacer sus 
necesidades de orden superior y que eviten la insatisfacción laboral” (p. 31). Las 
personas se sienten cómodas en una institución cuando, el entorno laboral reúne 
las condiciones mínimas de seguridad e higiene. 
27 
 
Por otro lado Chiavenato (2009) indicó: 
 
Las personas pasan la mayor parte de su tiempo en la organización, 
en un centro de trabajo que constituye su hábitat. El entorno laboral 
se caracteriza por sus condiciones físicas y materiales, así como por 
sus condiciones psicológicas y sociales. (p. 474) 
 
De acuerdo Chiavenato (2009) señaló que existe dos aspectos que tiene 
que ver con las condiciones de trabajo por un lado está la higiene y la seguridad 
del trabajo en la cual se debe tener en cuenta los elementos que afecta los 
sentidos de las personas, dañando su salud y pone en riesgo la integridad física; 
el otro aspecto tiene que ver con la calidad de vida de las organizaciones que 
tiene que ver como es tratado el trabajador y cuán importante es para la 
organización.  
Cortés (2007) señaló que la evolución del hombre ha acompañado, a todos 
los cambios que ha sufrido el trabajo, en la actualidad existe trabajos que no 
requieren la presencia física del trabajador en las organizaciones, cosa 
impensable en el pasado, donde para ser considerado un miembro laboral se 
tenía que asistir a la organización. Añade que el lugar donde se labora debe ser 
protegido por los responsables, toda vez que se debe cuidar la calidad de vida de 
los empleados para ello se debe optimizar las condiciones laborales, para 
preservar la salud de los trabajadores. Al respecto se debe señalar que las 
condiciones laborales, es importante en toda institución, porque partiendo de la 
comodidad del trabajador, es el inicio para que los trabajadores puedan responder 
de manera positiva en el trabajo. 
 
Cuarta dimensión: Reconocimiento 
 
Según Chiavenato (2009), “Las personas esperan que se les reconozca y 
recompense su desempeño” (p. 30). A ello debemos agregar que un trabajador, 
que sabe que será recompensado por la labor que realiza, siempre estará 
motivado, por ello siempre los directivos deben buscar estrategias de 
reconocimiento, para alcanzar las metas institucionales al respecto Chiavenato 
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(2009) señaló que “es necesario incentivarlas continuamente para que hagan el 
mejor esfuerzo posible, superen su desempeño actual y alcancen las metas y los 
resultados desafiantes que se han formulado para el futuro” (p. 316). Añadió que 
no basta con que los empleados tengan una buena remuneración, ello ayuda a 
los trabajadores para aliviar sus necesidades, al respecto los empleados buscan 
también otros estímulos para que se sientan a gusto en la organización donde 
trabajan. 
 
El Talento humano 
 
La búsqueda y la administración del talento es la tarea de hoy de los directivos 
que estén al frente de una institución o empresa, pues contar con personal que 
sea talentosa es una ventaja para la institución; otro aspecto a tener en cuenta es 
que se debe ubicar al personal en un puesto idóneo, donde pueda rendir a su 
máxima capacidad, lo cual va beneficiar a la institución, debemos de tener en 
cuenta lo que Chiavenato (2009) señaló que “Un talento es siempre un tipo 
especial de persona. Y no siempre toda persona es un talento. Para ser talento, la 
persona debe poseer algún diferencial competitivo que la valore” (p. 49), como 
dice el autor no todas los empleados son talentosos, hay radica el trabajo de los 
directivos para gestionar al personal, es decir identificar todas sus potencialidades 
y aprovecharlas en favor de la organización. También señalo que existe cuatro 
aspectos para ver la competencia individual de una persona. 
 
Para esto Chiavenato (2009) indicó el primer aspecto es el conocimiento, 
que se trata del saber de las personas, esto se logra mediante la competencia de 
aprender a aprender, que se da en forma constante, ya que el conocimiento es 
tan amplio, también indicó que el conocimiento hoy en india en el siglo XXI tiene 
un valor significativo, pues estamos en la era del conocimiento. El segundo 
aspecto indicó es la habilidad que es el saber hacer, en cuando las personas 
aplican lo que saben utilizando sus conocimientos y habilidades para resolver un 
problema específico en un contexto determinado, creando e innovando; lo que 
implica que el trabajador hace usos de su conocimiento para lograr metas. El 
tercero señaló es el juicio que trata de saber analizar la situación y el contexto, 
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aquí se encuentran las personas que sacan información importante con un 
análisis crítico donde sabe priorizar en el contexto. El cuarto y último aspecto 
señaló es la actitud que es saber hacer que ocurra, para esto las personas deben 
ser emprendedores la cual asumirán riesgos, con esto los trabajadores actúan 
como agentes que van a producir el cambio en las organizaciones, buscando la 
excelencia y principalmente se enfocan en los resultados que la organización 
quiere; todo esto permite a la persona alcanzar la autorrealización de su potencial 
que pueda tener. 
 
Modelos de Gestión Humana  
 
De acuerdo a Barley y Kunda (1995) el modelos de gestión humana ha ido 
evolucionando se tiene que las primeras prácticas de gestión humana surgen al 
finalizar el siglo XIX en el medio industrial americano, en la que básicamente se 
centró en las condiciones mentales y moral de los trabajadores, razón por la cual 
se tiene como antecesor al departamento de talento humano las secretarias de 
bienestar, que hace alusión a las condiciones de trabajo que tenían los 
empleados por esos años. 
 
De acuerdo a Calderón, Naranjo, y Álvarez (2011) en la revolución 
industrial surgieron los nuevos modelos de producción y con ellos se empezó el 
interés por ver cómo se gestiona el talento humano, ya que se iniciaron con otras 
formas de producción que hasta el momento no se estaban dando, esto produzco 
un cambio en la administración que tenían que abordar la revolución tecnológica 
de la época iniciándose la producción en serie, las organizaciones crearon las 
divisiones de trabajo y a reconocer e identificar los elementos de la producción, 
entre ellas estaba la mano de obra y con ello el nacimiento de la clase obrera. Lo 
anterior generó una serie de situaciones que afectaban al trabajador y al clima 
laboral. 
Con la revolución industrial también se iniciaron problemas entre los 
trabajadores y empresarios, cada uno defendía sus interese, otro elemento fue las 
condiciones de trabajo que eran muy precarias que afectaban la salud física y 
mental del trabajador a esto se agregaba el comportamiento en el sitio de trabajo 
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que perturbaba la productividad de la empresas. En consecuencia la gestión 
humana en sus inicios se centró en buscar la paz entre los trabajadores y los 
industriales, en desarrollar hábitos y carácter de los trabajadores y en controlar los 
ritmos de producción de las industrias. 
 
Objetivos de la Gestión del Talento Humano 
 
Las organizaciones deben estar atentos con sus trabajadores, viendo sus 
necesidades a los que puedan atender, porque los empleados son el principal 
activo con que cuenta una institución. Chiavenato (2009) señaló que los objetivos 
de la gestión de personas son varias, para esto emplea diversos medios entre las 
cuales se tiene que la gestión de del talento humano en las organizaciones es la 
función que involucra a los trabajadores para que se vuelvan colaboradores de la 
organización de tal manera que ambos se beneficien alcanzando los objetivos 
personales e institucionales, para esto el área de gestión de recursos humanos 
debe conocer los negocios de la organización. Otro objetivo es habilitar a la 
institución trabajadores que reúnan los requisitos del puesto es decir que estén 
bien preparados y que tengan una motivación por laborar en la organización  
aparte de lo económico, esto se produce cuando es reconocido por la labor que 
realiza, que es una recompensa por la prestación de servicio. También está el 
objetivo de administrar el cambio que se produce en el contexto de las 
organizaciones, en los últimos años lo que es constante es el cambio que se 
produce de una manera vertiginosa en toda actividad humana y esto no está 
ajena a las organizaciones, para afrontar esto radica la importancia de este 
objetivo para garantizar la vigencia de la organización. 
 
Chiavenato (2009) indicó que los objetivos de la gestión de talento humano 
es definir cuáles son las necesidades de la organización, para esto se debe 
mejorar el capital humano mediante una buena selección o capacitándolos, que 
puede ser a corto o largo plazo dependiendo de la necesidad, es aquí donde se 
debe tener en cuenta el potencial de cada uno de los trabajadores que trabajan en 
la organización. Esto va ligado con estrategia de cambio que se tiene que aplicar 
para la mejora continua tanto en los perfiles de los trabajadores y de la 
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organización como de las características de los trabajadores para lograr los 
objetivos institucionales. 
 
La Importancia de los Recursos Humanos en la gestión del talento humano 
 
Cada institución debe procurar mantener a su personal en especial a los 
destacados, pues la formación y la experiencia con que cuenta este trabajador, es 
parte de la riqueza con que cuenta las instituciones de acuerdo a Chiavenato 
(2009), “los departamentos de recursos humanos (DRH) empezaron a ver a las 
personas como recursos vivos e inteligentes, y ya no como factores inertes de 
producción” (p. 37), añadió que el éxito de las organizaciones se respalda por el 
grupo humano con que cuenta es decir con trabajadores competentes que logran 
metas institucionales. También indicó que la tecnología se está desarrollando de 
manera intensa que está produciendo grandes cambios en todos los sectores de 
la actividad humana y ha empezado a influenciar en el comportamiento del 
trabajador y de las organizaciones  
 
Administración de los talentos humanos y del capital intelectual 
 
En la mundialización de todas las ciencias, y toda actividad humana, es parte del 
cambio que se vive hoy en día en toda empresa e institución; por lo que los 
administradores deben estar preparados para adaptarse a ello, conducir a todo 
sus trabajadores bajo esa line de cambio que se está experimentando al respecto 
Chiavenato (2009) señaló que: 
En la era del conocimiento, en la que ya estamos aprendiendo a 
vivir, los cambios que ocurren en las empresas no son sólo 
estructurales. Son, sobre todo, cambios culturales y conductuales 
que transforman el papel de las personas que participan en ellas. (p. 
47) 
 
Los nuevos papeles de la administración de recursos humanos 
 
En este mundo cambiante no es ajeno la administración de recursos humanos al 
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asumir nuevos retos en esa dirección Chiavenato (2009) mencionó, “los papeles 
que hoy asumen los profesionales de los RH son múltiples: ellos deben 
desempeñar roles operativos y, al mismo tiempo, estratégicos” (p. 46), esto quiere 
decir que la gestión de talento humano debe ser cada vez más versátil y complejo 
por estar sometido a constante cambio del contexto la organización.  
Para esto Chiavenato (2009), señaló cuatro funciones de la administración 
de recursos humanos; la primera es la administración estratégica de recursos 
humanos, que tiene que ver con la forma como ayuda el personal a desarrollarse 
de manera estratégica a la organización; el segundo es la administración de la 
infraestructura de la empresa, es aquí donde el área de recursos sirve de base 
para apoyar a la organización para que sea eficiente y eficaz en el mercado; el 
tercero es la administración de la contribución de los trabajadores, en esta parte 
se busca que los trabajadores sean agentes de cambio de la organización y que 
también se involucren al ser parte de la institución; el cuarto es la administración 
de la transformación y del cambio, es por medio de esta que se ayuda a la 
organización para que sea creativa e innovadora. 
 
Los seis procesos de la gestión del talento humano 
 
Chiavenato (2009) indicó que existen seis procesos para gestionar el talento 
humano, cada uno de los cuales al interior tiene sus propios procesos y dinámica, 
que es regulada por las organizaciones, estos son adoptados por las instituciones 
para regular el funcionamiento de las organizaciones. 
 
Admisión de personas 
 
Para la admisión de personal se tiene que realizar los procesos de reclutamiento y 
selección de personal. Para que se dé el reclutamiento atraviesa por una serie 
procesos, debe existir un puesto laboral vacante, personal potencial disponible 
para cubrir el puesto, desde luego una organización que lo esté convocando, para 
esto Chiavenato (2009) planteó que “El reclutamiento tal como ocurre con el 
proceso de comunicación es un proceso de dos vías: comunica y divulga 
oportunidades de empleo, al mismo tiempo que atrae a los candidatos al proceso 
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de selección” (p.166), en la difusión de plazas es donde se pone las ofertas del 
mercado laboral de las instituciones; para el caso de la red educativa si bien es 
cierto que las plazas de contrato son escasa, se tiene que difundir los puestos 
libres para que sean cubiertas; esto va generar la atracción de todo los 
interesados por el puesto laboral. Para generar un puesto de trabajo se da la 
afluencia entre el mercado de recursos humanos, que no es otra cosa que los 
candidatos para el trabajo y el mercado de trabajo que son las vacantes 
disponibles que tiene una organización. 
Por otro lado la selección de personal como lo indicó Chiavenato (2009) es 
proceso que costa de dos momentos; el primero se trata de la comparación que 
se hace con cada candidato al puesto de trabajo, para lo cual se emplean varia 
técnicas, para poder secar información de los postulantes y poder quedarse con 
los que cuentan con los requisitos, así como el plus que cada trabajador pueda 
tener para los intereses de la organización; el segundo tramo es la de la elección, 
que esta cargo de los responsables que dirigen las organizaciones, en el caso de 
la red educativa N° 17, son los directores. Para poder tomar esta decisión, se ve 
múltiples aspectos de la persona como, edad, condiciones físicas, psicológicas, 
capacidad intelectual, sexo, entre otros que sea de interés para la organización, 
de tal manera que se un filtro para las nuevas personas que se integran a la 
organización. 
 
Aplicación de personas 
 
La aplicación de personal como indicó Chiavenato (2009), tiene los componentes 
de la división de cargos y salarios; en cuanto al cargo es la actividad que 
desempeña un trabajador en una organización, las cuales están definidas por la 
función que cumple, para esto como señaló Chiavenato (2009) “Cada puesto 
exige ciertas competencias de su ocupante para que lo desempeñe bien” (p. 205), 
la exigencia depende de la función que realiza el trabajador, pues en el mundo 
laboral a mayor cargo se tiene mayor responsabilidad, para esto se tiene que 
tener personas idóneas para el puesto. Toda institución debe tener una estructura 
de funcionamiento, la cual es diseñada en función de los intereses de la 
organización, en ella se plasma la actividad que cada miembro hace, la cual 
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puede ser monitoreado por los superiores de los trabajadores. 
 
Compensación de las personas 
 
De acuerdo a Chiavenato (2009) los procesos de recompensa son para retribuir a 
la persona por el desempeño que ha tenido el trabajador en la organización, esta 
compensación va ligado siempre en cuando se llegue a las metas y objetivos de 
la institución; así mismo una forma de compensar el trabajo es con el salario que 
es una contraprestación por el servicio realizado del trabajador en la institución, 
se debe añadir que la remuneración que percibe el trabajador es una forma de 
pago por la labor que realiza. También existen recompensas que no son 
económicas, que los trabajadores valoran como el clima laboral agradable donde 
se sienten cómodos, la camaradería con sus compañeros de trabajo, el ser 
reconocido por sus superiores por la labor que realiza, la aprobación social por 
pertenecer una organización prestigiosa y la satisfacción de sus expectativas que 
tenga. 
Así mismo Chiavenato (2009) señala que las prestaciones y servicios que 
la empresa brinda a los trabajadores es parte de los pagos indirectos que hace la 
organización, también existe otras prestaciones que las organizaciones brinda a 
sus trabajadores, con el fin de buscar el bienestar de sus trabajadores para que 
tengan las facilidades necesarias en la salud, vivienda y otras comodidades que 
aseguren, la retención del trabajador.  
 
Desarrollo de personas 
 
De acuerdo a Chiavenato (2009) una forma de desarrollar personas es capacitar 
al personal mediantes estudios que se le puede brindar, ya sea enviándolo a un 
centro especializado o promover en las mismas organizaciones programas que 
vallan dirigidos a esos fines. Lo que se busca con las capacitaciones aparte de 
que reciba información es que el trabajador interiorice la información para que 
produzca cambios en sus actitudes, comportamientos y puedan ser más 
competentes en su trabajo. En el fondo al desarrollar personas la organización se 
beneficia, en vista que va tener más trabajadores capacitados, lo que contribuye 
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para desarrollar la organización. 
Como señaló Chiavenato (2009) “La capacitación es un proceso 
sistemático de mejora del comportamiento de las personas para que alcancen los 
objetivos de la organización” (p. 395), para esto la organización debe implementar 
un programa de capacitación permanente, que debe partir desde el diagnóstico de 
la necesidad de la capacitación, para elaborar un diseño como se va ejecutar, que 
luego debe implementarse siguiendo lo planificado y finalmente todo proceso de 
capacitación debe ser evaluado para ver el impacto en la personas y en la 
organización. 
 
Mantenimiento de personas 
 
De acuerdo a Chiavenato (2009) para mantener a las personas en la organización 
es un aspecto que busca garantizar que el personal se quede en la organización 
sobre todo los talentosos y tiene varios aspectos uno de ellos es el estilo de 
administración, que hace referencia a cómo funciona la organización y como el 
empleado se adapta a la cultura organizacional propia de toda institución; otro 
aspecto es la relación con los trabajadores, que tiene ver con la camaradería 
entre los compañeros de trabajo que se adaptan al contexto de la organización y 
el otro aspecto que sobresale es el programa de higiene y la seguridad en el 
trabajo, son estos que dan calidad de vida al trabajador, que está orientado a 
satisfacer las demandas de los trabajadores. 
Cuando se habla de la higiene y seguridad en el trabajo son puntos 
importantes que la organización tiene que prever, por la salud de sus 
trabajadores, en las condiciones físicas donde se trabaja es importante para 
mantenerlos motivados y puedan tener mejores desempeño los trabajadores. 
Mantener la salud mental de los empleados es indispensable para que respondan 
en beneficio de la institución, para lo cual se debe procurar reducir el estrés en el 
centro de trabajo, que de una tranquilidad psicológica al trabajador. 
 
Evaluación de personas 
 
Para Chiavenato (2009) es necesario contar con una base de datos donde se 
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tenga información que pueda responder al interrogante ¿Cómo saber lo que hace 
el trabajador? Y ¿Cómo saber lo que son cada trabajador?, para esto se 
implementa sistemas que puedan procesar los datos obtenidos, que estarán a 
disposición de los responsables de la organización. Por otro aparte en la 
administración actual se busca delegar funciones a los trabajadores para que 
puedan cumplirlos en la hora de trabajo así como existe otras formas laborales 
que no necesariamente exige la presencia en físico del trabajador, que responde 
al sistema cambiante y la innovación que se viene dando en la actualidad en 
distintas instancias. 
 
Gestión del conocimiento  
 
Las organizaciones producen conocimiento que es alimentado por los 
trabajadores a lo que Senge (1990), señaló que las learning organization consiste 
en que los trabajadores desarrollan su capacidad para crear los resultados que 
esperan que se logre, para esto los trabajadores interiorizan la idea de que la 
empresa es parte de su proyecto común, también agrega que los trabajadores 
están aprendiendo a aprender, este aprendizaje se produce con la experiencia 
que va ganando al pasar el tiempo en su puesto laboral. Si tenemos en cuenta lo  
que Valhondo (2003) indicó “el aprendizaje es una actividad continua y creativa de 
sus empleados” (p. 35), esto nos permite afirmar que el aprendizaje en la 
organización es una actividad dinámica, donde participa de manera activa los 
trabajadores, desde luego que este proceso de aprendizaje le permite al 
trabajador aumenta sus competencias y capacidades laborales, lo que a larga la 
organización se beneficia, volviéndose más competitiva en el mercado. Por lo que 
gestionar el aprendizaje adecuadamente va significar un beneficio mutuo tanto de 
la organización como de los empleados que se podrá sostener en el tiempo. 
 
Desarrollo de competencias  
 
Alles (2006) indicó que para desarrollar competencias en el personal es una tarea 
ardua que realiza las organizaciones, esto se da cuando las personas de forma 
natural tienen dificultad para desarrollarla; también se debe tener presente que 
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existe formas de trabajar en este tema, una es el curso de formación de 
competencias que la organización implementa para los trabajadores, el otro tiene 
que ver con el entrenamiento que realiza los trabajadores en su puesto laboral  y 
el otro está relacionado con el autodesarrollo de cada trabajador. 
Por otro lado el Minedu (2016) señaló que la competencia es la facultad 
que tiene una persona para combinar sus capacidades que posee para lograr un 
propósito específico de su interés, para lo cual debe actuar de manera pertinente, 
en esa misma línea Chavenato (2009) señaló que la competencia es el 
comportamiento de un individuo capaz de movilizar su conocimiento, habilidades, 
juicios y actitudes, que le van proporcionar un valor económico a las 




Partimos de lo que representa el cambio, hoy en día más que nunca es un hecho 
que se produce en forma constante en toda la actividad humana, tal como señaló 
Chiavenato (2009), la principal característica de las organizaciones hoy es cambio 
constante.  
El proceso de cambio tiene tres etapas que se comienza con la 
descongelación que es el inicio del cambio, en ella se dejan las viejas ideas y las 
cuales son desaprendidas por que se comprendió la necesidad del cambio en la 
organización; luego sigue el cambio que es cuando se aprenden las nuevas ideas 
y prácticas, es en esta parte donde los trabajadores empiezan a consolidar los 
nuevos aprendizajes que se demuestra con el cambio de actitud; y la última etapa 
es la recongelación en la las nuevas ideas se vuelven estables para la 
organización, la cual se ve reflejada en el nuevo comportamiento que va teniendo 









1.2.2. De la Segunda Variable: Calidad de Servicio 
 
De acuerdo a Ruiz (2001) El servicio es un término capaz de acoger significados 
muy diversos, señaló que: 
El servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de 
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompaña a la prestación 
principal, ya consista ésta en un producto o en un servicio. En la 
medida que las organizaciones encuentren más competencias, 
mayor atención tendrán que dedicar al servicio como fuente de 
diferenciación duradera. (p. 38) 
Así mismo calidad de servicio según Santemases (1996), es satisfacer los 
requerimientos del mercado a la cual está destinado el servicio prestado por la 
organización, también están aquí las necesidades del consumidor las cuales 
requieren ser compensadas por el servicio que recibe. Además indicó que el 
proceso de adquisiciones del usuario pasa desde la voluntad de adquirir el 
servicio hasta hacer la valoración de la calidad de la misma después de adquirirlo. 
Adiciona la calidad de servicio es el grado de satisfacción  que experimenta el 
cliente por el servicio recibido, en  otras palabras el usuario evalúa el servicio 
desde el momento de la atención inicial o llamado primer contacto con la 
organización hasta el post servicio incluyendo la forma como se recibió dicho 
servicio. 
 
Definición de Calidad 
 
Para definir la calidad recurrimos Reed, Lemak y Montgomery (1996) señalaron 
que la “calidad significa producir bienes y/o servicios según especificaciones que 
satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes; por tanto, las 
necesidades del mismo llegan a ser un input clave en la mejora de la calidad” (p. 
178). Entonces el término de calidad gira alrededor de satisfacer al cliente, la cual 
para llegar a ese propósito se debe trabajar toda una filosofía, respecto a la 
calidad en las organizaciones, para esto se debe involucrar a toda la organización 




Definición de servicio 
 
El termino servicio como tal no ha podido ser definido con claridad, porque 
presenta múltiples características, que dificulta que se tenga una idea clara. Por 
un lado se tiene que el servicio es producto impalpable como una tarea, la 
ocurrencia de un hecho, el desempeño de una organización o trabajador, la 
actitud que pueda tener un empleado; ya que a diferencia del producto no son 
tangible, además en los servicios no se da la transferencia de la propiedad. Por 
otro lado debemos tener en cuenta sobre servicio lo que planteó Kotler(1997) “Es 
cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente 
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su producción puede 
estar vinculada o no con un producto físico” (p. 656). Al respecto se debe tener 
presente que también existe servicios complementarios que existe entre dos 
partes, la cual se complementan para existir.  
 
Bases Teóricas  
 
Teoría X: El punto de vista tradicional sobre la dirección y el Control 
 
De acuerdo McGregor (,1994) citado por Bonavia y Quintanilla (1999) indicó que 
en la base de toda decisión o acción gerencial existen supuestos sobre la 
naturaleza y la conducta humanas, es decir que depende como es la actitud que 
toma el directivo para saber su conducta o su naturaleza, además señalo que el 
ser humano de forma natural evitará el trabajo siempre que sea posible, porque 
de su yo interior siempre aflorará su oposición al trabajo. Agregó que a raíz de 
esto la mayoría de personas tienen que ser obligadas a realizar trabajo, bajo una 
supervisión o controladas por un responsable, al mismo tiempo que tienen que ser 
guiadas para realizar la actividad y amenazadas con recibir castigos o sanciones 
si no realizan el trabajo o no ponen el esfuerzo necesario para llegar a las metas 
institucionales. El autor también refirió que tanto puede ser la repugnancia al 
trabajo que ni la recompensa por el sueldo va permitir superar este problema en 
los trabajadores. Por parte indicó que los trabajadores siempre aceptaran los 
premios que la organización pueda entregar pero también exigirán cada vez que 
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sea de mejor calidad, los empleados no pondrán el esfuerzo necesario a pesar de 
que tienen una remuneración, por ello señala que es necesario el castigo o la 
sanción; agrega que el ser humano promedio prefiere ser dirigido, para evitar la 
responsabilidad de la actividad que está realizando, por que busca siempre la 
seguridad antes que arriesgarse a cometer algún error. Es evidente que esta 
teoría tiene vigencia pues ahí están los que desconfían en las distintas industrias 
a dejar solos a su personal. 
 
Como vemos esta teoría trata de dar una explicación sobre la conducta 
humana en el campo laboral en especial en las industrias, para esto se ha 
realizado numerosas pruebas o estudios que respaldan esta teoría; como toda 
regla tiene excepciones pues en muchas actividades humanas no se cumple esta 
teoría, pues existen trabajadores que realizan muy bien su función sin espera a 
cambio algo, aparte de su sueldo. Mc Gregor (1994) indicó que gracias al estudio 
de las ciencias sociales se ha podido modificar algunas ideas de la naturaleza  y 
conducta humana, que se tenía hasta ese entonces en las organizaciones 
también se ha podido explicar las contradicciones de la teoría X. A raíz de esta  
nueva formulación se tiene una base para poder predecir y controlar el 
comportamiento de los seres humanos en las diversas industrias y 
organizaciones. 
 
Teoría Y: La Integración de los Objetivos Individuales con los de la 
Organización 
 
Para esta teoría Y McGregor (1994) estableció varios principios, entre las cuales 
tenemos primero, que el uso del esfuerzo físico y mental en el centro laboral se da 
de manera natural como cuando los trabajadores se dedican a jugar o descansar. 
También indicó que el hombre no presenta disgusto alguno para trabajar, lo que 
contradice a la teoría X; agregó que dependiendo de las circunstancias el trabajo 
constituye una fuente de satisfacción para el hombre. Segundo que el control 
externo y la amenaza del castigo, no es la única manera de conducir a los 
trabajadores, para lograr las metas y objetivos organizacionales que se pueda 
tener; para esto los hombres deben auto controlarse y poder dirigirse solos sin 
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que estén siendo supervisados, y deben estar al servicio de la organización en la 
que se han comprometido. tercero que el compromiso con los objetivos 
institucionales está en función de los logros personales que puedan tener cada 
trabajador como recompensa, entre las más destacadas de las recompensas esta 
la necesidad del yo y la que tiene que ver con la realización personal, todos estos 
pueden ser como resultado directo del esfuerzo para lograr los objetivos 
organizacionales. Cuarto el ser humano ordinario aprende en diversas 
circunstancias y no solo espera a ser dirigido, sino que busca que asumir 
responsabilidades, complementa señalando que la falta de experiencia hace que 
el hombre no quiera asumir responsabilidades ante una situación laboral, también 
genera falta de ambición y normalmente se sienten seguros con lo que tienen o lo 
que saben; entonces por lo señalado no son características inherentemente 
humanas, el no querer asumir responsabilidades entre otros. Quinto la capacidad 
de desarrollar en los hombres en grado relativamente alto la imaginación, el 
ingenio y la capacidad creadora para solucionar diversos problemas de la 
organización es amplia, la que no está estrechamente definida en la población 
laboral. Sexto afirma que las potencialidades intelectuales de los trabajadores 
solo es usado parcialmente, es decir que no se está aprovechando al máximo.  
 
McGregor (1994) indicó que estos principios tienen impacto en la 
administración de las organizaciones puesto que son diferentes a la teoría X; 
afirmó que estos principios hacen más dinámica a la teoría Y en comparación con 
la otra teoría, también agrega que permite el desarrollo y evolución del hombre en 
el campo laboral, remarca que la necesidad de adaptaciones selectivas del 
hombre en diversas circunstancias, antes que una forma de control absoluta. Esta 
teoría está formulada en función del recurso que tiene muchas posibilidades 
sustanciales y no en función del obrero industrial. 
 
McGregor (1994) afirmó que la teoría X tiene como principio el utilitarismo y 
la instrumentalidad, razón por la cual enfatiza aspectos cuantitativos y 
estratégicos del negocio, esperando que las mejoras para la organización vendrá 
con una mayor ajuste que se pueda hacer en la organización, para esto enfatiza 
que se debe operar con los empleados; añade que aquí se encuentra los 
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directivos que buscan la eficacia en un corto plazo oses resultados inmediatos 
que muchas veces no duran en el tiempo; para estos los directivos acatan las 
normas y hace que se cumplan, comúnmente son directivos normativos. 
McGregor (1994) señalo que en la teoría Y que las limitaciones que se 
tiene en la colaboración del hombre asía los objetivos institucionales, no es de su 
naturaleza, por el contrario esto depende del ingenio de la gerencia o la 
administración para aprovechar el potencial del recurso humano con que se 
cuente; por ello responsabiliza de los problemas de la organización a la gerencia, 
por desconocimiento de capital humano con que cuenta. Añade que en esta teoría 
se valora por igual los objetivos económicos y sociales de la organización, para 
esto juega un rol importante la participación de los trabajadores. Agrega que una 
señal de que un directivo adopta esta teoría es cunado es participativo y 
comunicativo con sus trabajadores y piensa en el bienestar de los trabajadores. 
 
Dimensiones de la segunda variable: Calidad de servicio 
 
La variable calidad de servicio, presenta varias clasificaciones, respecto a los 
diversos autores; estos lo ordenan de acuerdo a la materia de estudio, para 
nuestro caso tomaremos la clasificación que realizada por Caldera, Pirela y 
Ortega (2011), señalaron “que las dimensiones para estudiar la calidad de los 
servicios son: las expectativas de los usuarios sobre la calidad, la percepción que 
los usuarios construyen sobre de la calidad de servicio y la satisfacción” (p. 1). 
Esta clasificación lo hace para medir la calidad de servicio en la biblioteca 
universitaria. 
 
Primera dimensión: Expectativa del cliente 
 
Las expectativas del cliente, según Zeithaml y Bitner (2002) son “creencias 
relacionadas con la prestación del servicio que funcionan como estándares o 
puntos de referencias contra los cuales se juzga su desempeño” (p. 62). Teniendo 
en cuenta lo que plantearon los autores para medir la calidad de servicio prestado 
las expectativas de los usuarios se vuelven esenciales, es aquí en donde las 
organizaciones e instituciones deben prestar atención para responder a las 
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necesidades de los usuarios que incluye a los trabajadores. Los autores también 
indicaron que existe una brecha entre los estándares o puntos de referencias de 
la calidad de servicio que se desea ofrecer a los usuarios, la cual debe estar 
identificada por la organización y la medición de la calidad de servicio que debe 
realizar la institución, para esto debe de poner a funcionar la gestión de servicio, 
con lo cual verán el grado de satisfacción en la organización. 
 
Segunda dimensión: Percepción del cliente 
 
Según Zeithaml (1988), la calidad de servicio percibido por el cliente es definida 
como la valoración que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio. 
Entonces la percepción de la calidad proviene de la comparación que realiza el 
usuario de las expectativas que se genera alrededor del servicio que espera 
recibir con el servicio recibido. Además indico que la calidad de servicio percibido 
tiene la posibilidad de ser entendida como una valoración que realiza el usuario y 
que tiene un componente subjetivo que se asemeja a una actitud de la persona 
que es relacionada a la satisfacción pero no es igual a ella. 
Al respecto complementan Hoffman y Bateson (2002) indicaron que la 
percepción es lo que siente un cliente luego de recibir un servicio o producto, esta 
sensación que se forma es después que el cliente evalúa todo lo que la 
organización le ofrece, para esto ponen en cuestión el costo- beneficio y calificarla 
como bueno o malo, de acuerdo a esta posesión el usuario es quien evalúa el 
servicio, de ahí que tiene un componente subjetivo.  
 
Tercera dimensión: Satisfacción del cliente 
 
La satisfacción del cliente es para Kotler y Keller (2006), “Una sensación de placer 
o de decepción que resulta de comparar la experiencia del producto (o los 
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas" (p. 144), 
además los autores señalaron, que el grado de satisfacción del usuario está en 
función de las expectativas que puedan tener, complementaron al respecto que, 
un cliente queda insatisfecho con el producto cuando comprueba que su calidad 
es inferior a la expectativa que tenía; en cambio si el producto su calidad resulta 
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como lo esperaba, el cliente quedará conforme y estará satisfecho; y por ultimo un 
cliente puede quedar muy satisfecho o complacido, si al recibir el producto y 
comprobar su calidad es superior a lo que esperaba. 
 
Las organizaciones que tienen vigencia, en la actualidad trabajan pensando 
en cómo lograr en los usuarios o clientes la plena satisfacción, para posesionarse 
en sus mentes. Para lograr este objetivo de tener satisfecho a cada usuario 
cliente que tenga las instituciones, debe ser abordado por todas las áreas o 
dependencias que tenga la institución. 
 
Los elementos de la satisfacción del cliente 
 
Kotler (2005), indicó que existen tres elementos sobre la satisfacción del cliente, 
las cuales en la actualidad se tienen en cuenta por las organizaciones, para 
afrontar los retos de mundo competitivo. 
 
El rendimiento percibido 
 
De acuerdo a Kotler (2005), esta percepción se genera en el cliente después que 
ya tenga el producto o servicio, a la cual le da una valoración respecto de su 
rendimiento. Esta percepción tiene ciertas característica que es determinado 
luego de la evaluación que hacen los clientes. Una de la característica del 
rendimiento es la que está ligada a que el evalúa es el cliente y no la empresa u 
organización; otro es que está basado en el rendimiento que pueda obtener del 
producto o servicio; el siguiente se basa en la percepción del cliente lo que 
significa que puede tener un sesgo a favor en contra que puede estar fuera de la 
realidad del producto; otra característica es que el cliente ya venga con una idea 
formada del producto o servicio por la influencia del entorno social; y la ultima es 
que tiene que ver el estado de ánimo del cliente y el conocimiento que tenga del 






Las expectativas de la satisfacción del cliente 
 
Kotler (2005), indica que viene a ser lo que espera conseguir el cliente al obtener 
el servicio o producto, y las expectativas se producen a consecuencia de la 
interacción de cualquiera de estas cuatro situaciones; la promesa de la  
organización, experiencia en adquisiciones que tenga el usuario, comentarios del 
producto del entorno social del cliente y las ofertas ofrecidas por las otras 
organizaciones que brindan el mismo servicio. 
 
Para Kotler (2005), si el cliente cuenta con baja expectativa sobre el 
producto, esto va genera que la organización tenga baja demanda de su producto 
o servicio; pero si el cliente viene con expectativa muy alta y la organización no 
está preparada esta, lo que va ocurrir es que el cliente o usuario se decepcionara 
generando un impacto negativo para la organización. Un hecho ligado a esto es 
que las expectativas de los clientes van en aumento por el incremento de la 
necesidad de satisfacción que pueda tener los usuarios, esto ocurre por la 
interacción del mercado de la oferta y demanda. Para esto las empresas u 
organizaciones deben estar atento a cuál es la expectativa del usuario común, 
para tomar acciones que permitan estar vigente en el mercado las cuales son: si 
el producto está dentro del rango de lo que puede ofrecer, para satisfacer las 
expectativas el servicio debe estar por encima de la competencia y por ultimo si el 
producto responde al promedio de las expectativa de los clientes. 
 
Los niveles de satisfacción del usuario 
 
Para Kotler (2005), el cliente luego de recibir un servicio o producto experimenta 
un de estos de niveles de satisfacción que es insatisfacción, satisfacción, 
complacencia. El autor indicó que la fidelidad de los clientes hacia las marcas, 
empresas, u organizaciones va depender del nivel de satisfacción del usuario; en 
el caso de los usuarios insatisfechos no se tiene la fidelidad por que cambiarán de 
marca de inmediato, migrando hacia la competencia, esta actitud de los clientes 
es generado normalmente por que la organización no es capaz de satisfacer su 
demanda; por otro lado los clientes satisfechos que muestran fidelidad a la marca 
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es relativa, pues, una vez que otra organización le ofrezca mejores producto o 
servicios, abandonaran a la marca; y por último los clientes complacidos son los 
que muestran lealtad  incondicional a la marca, esto sucede porque los clientes 
sienten una afinidad emocional hacia la marca o tienen mucha confianza al 
producto, en estos casos los clientes dejan de lado la preferencia racional. 
 
Según Kotler y Armstrong (2005), las empresas u organizaciones 
inteligentes buscan complacer a sus clientes, mediante diversas estrategias entre 
las cuales está por ejemplo, ofrecer solo que pueden cumplir con esto está 
ganando seriedad o responsabilidad la organización ante los clientes, al mismo 
tiempo usan como  estrategia las empresas dar más de lo que prometieron, de tal 
manera que la organización siempre saldrá ganando en prestigio con sus clientes. 
Para lograr ese propósito las organizaciones lo que hacen es motivar a sus 
trabajadores, para que realicen trabajos más eficientes y de mejor calidad, al 
mismo tiempo que logra mayor compromiso de sus trabajadores, basándose en la 
teoría de Maslow (1991), donde indicó que las necesidades prioritarias del 
hombre están movida por la motivación.  
 
Los elementos de la percepción que influyen en la persona 
 
De acuerdo a Hoffman y Bateson (2002), a la percepción del cliente los 
japoneses, lo relacionaron con la subjetividad social, y que tienen los siguientes 
elementos: la necesidad y el deseo del cliente, que está ligado con la motivación 
de la hombre; las expectativas del cliente, es lo que espera recibir de lo que 
conoce del producto o lo que le han indicado en su entorno; el estilo de cada 
persona para enfrentarse al ambiente que lo rodea, aquí están un grupo las 
personas que ven el conjunto del producto viendo las partes generales, y en el 
otro están los clientes que son más detallistas viendo en forma específica cada 
parte específica del producto, que normalmente son los clientes más exigentes; y 
el último elemento es la cultura en la que creció el cliente, como es sabido la 
cultura influye en diversos aspectos de la vida del hombre y la percepción no 




En resumen toda percepción ingresa por los sentidos del hombre, las 
cuales van captando de acuerdo a los estímulos que se les presenta. Para 
formarse esta percepción entra en juego una serie de aspectos que en forma 
simultanea el cliente analiza par tener un juicio de lo que le están ofreciendo, esto 
incluye cosas aledañas como donde está el producto o servicio, el tratado que 
recibe por quienes son atendidos, como está organizado y la amplitud del local de 
la institución, la higiene del ambiente, entre otros elementos que el usuario lo 
junta en forma global y saca una conclusión para emitir su percepción de lo que 
piensa del producto o servicio de la organización. Por eso es fundamental que los 
trabajadores de la organización tengan trato directo con los clientes, en la que 
deben trasladar lo que la organización quiere para los usuarios, asimismo deben 
estar preparados para captar las necesidades de los clientes y apoyar a la 
empresa para lograr satisfac er a los clientes. 
 
Según Zeithaml y Bitner (2002), cuando exista un problema con un 
producto o servicio es la empresa la que tiene que tomar la iniciativa para 
solucionarlo, este hecho provoca en el cliente la fidelidad hacia la organización, 
porque se siente a gusto como maneja estas situaciones la empresa. Como 
resultado de esto, mediante la percepción el cliente hace una evaluación de la 
calidad del servicio que recibe. 
De acuerdo a Parasuraman, Zeitham y Berry (1985), la satisfacción tiene 
un predominio de la percepción del cliente sobre la calidad del servicio y 
elementos que están en el entorno del usuario sean estos de contexto situacional 
o personal. Además los autores indicaron que las organizaciones deben de 
centrase en identificar las necesidades de los clientes, para luego ver el grado de 
afectación que estos tienen en la percepción de la calidad de servicio recibido. 
Añaden que se deben emplear estrategia que permitan verificar como cada 
experiencia y percepción del servicio es particular en cada usuario, al respecto 
señalaron que mediante la recolección de información proporcionada por los 
usuarios se puede determinar la percepciones generales  sobre las necesidades 
de los usuarios, en dicha recolección debe abordarse sobre el servicio brindado y 




Factores de la calidad en el servicio público 
 
Grönroos (1990) planteó el “modelo de la imagen” que consiste en ver la calidad 
del servicio basado en la expectativa y percepción del cliente, para eso la imagen 
de la calidad técnica, está relacionado con el diseño del servicio; mientras que la 
imagen de la calidad funcional, tiene que ver con la forma como el cliente es 
atendido. Por lo que la imagen de la calidad de un producto esta mediatizada; 
señalo además que si el proveedor tiene una buena imagen para los clientes, 
probablemente pase por alto errores pequeños que pueda tener el producto; Pero 
si la marca u organización tiene una imagen negativa, cualquier error del producto 
es visto como muy malo.  
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) plantearon el “modelo de los gaps”; 
si tenemos en cuenta lo afirmado en el párrafo anterior por Grönroos ambos 
autores señalaron que la calidad recibida es el resultado de la comparación que 
hace los clientes entre lo ofrecido y lo recibido, como se ha dicho anteriormente 
esto siempre tiene una mescla de subjetividad, al momento de comparar el 
servicio o producto mediante la evaluación. 
Estos planteamientos de cómo se divide la calidad, teniendo como base la 
percepción de la población o cualquier ciudadano, de los servicios públicos , tiene 
factores asociados a aspectos técnicos, funcionales y de la imagen, como se 
muestra en la figura 1, 
 
 
Figura 1. Modelo de calidad percibida de servicio 




De acuerdo a Gutiérrez, Vásquez, y Placer (2010), señalaron el empleo de 
instrumentos para evaluar la calidad de servicio en las administraciones públicas 
posibilita implementar nuevas políticas públicas, de tal mane que se atienda a las 
necesidades de los ciudadano para satisfacer al ciudadano. Señalaron también 
que la participación ciudadana, para expresen su percepción del servicio es una 
estrategia de que lleva a la modernización del aparto público; esta percepción 
ciudadana permite hacer la reflexión analítica de la relación entre la 
administración de los estamentos públicos y el ciudadano, todo esto basado en la 
prestación de servicios públicos. Al respecto se debe tener en cuenta una forma 
de mejorar los servicios públicos en la cual esta educación, es evaluando los 
servicios que se presta, para esto se debe emplear diversas estrategias de cómo 
medir la percepción de los usuarios, de tal manera que se tome las medidas para 
solucionar los problemas que se hayan detectados. 
 
La satisfacción y la credibilidad 
 
La satisfacción tiene mucha importancia para las organizaciones, pues mide la el 
grado de bienestar de las personas, que reciben un servicio de las empresas, 
también tiene incidencia  sobre los objetivos de las organizaciones, empresas, 
entidades públicas, privadas, las cuales tienen como meta la satisfacción de los 
usuarios. 
 
De acurdo a Vázquez, Rodríguez y Díaz (1996), la satisfacción o 
disconformación positiva sobre un producto que pueda tener el usuario, es el 
resultado de comparación entre la expectativa y la percepción que tiene cliente. 
También indicaron que la insatisfacción conocida como disconformación negativa, 






Figura 2. Relación entre satisfacción y calidad de servicio percibida 
Fuente: Vázquez, Rodríguez y Díaz (1996) 
 
El papel de los empleados de servicios 
 
Según Martín y Díaz (2013), señalaron que los empleados que trabajan en las 
organizaciones que están en contacto directo con los usuarios o clientes es muy 
importante que lo hagan de la mejor manera para tener éxito en la calidad del 
servicio. Este rol que cumplen los trabajadores es vital por las siguientes razones: 
primero que en la organizaciones dedicadas al servicios, el trabajador es el mismo 
servicio y es evaluado por el cliente en el acto; segundo los trabajadores son 
organización desde la perspectiva al usuario, es decir que todos los trabajadores 
representa a la institución, por lo que deben de cuidar en su comportamiento y el 
trato asía los usuarios; tercero el empleado es la marca de la organización, 
depende mucho de los trabajadores la percepción que puedan tener los usuarios 
sobre la organización, pues los empleados son la imagen de la empresa; cuarto 
los empleados son quienes comercializan el servicio, es decir son los que venden 
a hablando en términos comerciales, además de orientar al clientes en otros 
servicios que le pueda interesar. 
 
La calidad de servicio en el sector educación  
 
Los servicios educativos deben de llenar las expectativas de los estudiantes y 
padres de familia, quienes son los clientes en el sistema educativo por ello se 
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debe tener en cuenta lo que plantearon Senlle y Gutiérrez (2005), el estudiantes 
es el cliente primario de las organizaciones educativas por naturaleza del sistema, 
luego esta los padres de familia de los estudiantes y como último usuario esta la 
sociedad en su conjunto. Añade que los estudiantes reciben educación para  
afrontar los problemas de la sociedad; como tener una familia, trabajo, entre otros. 
Los estudiantes son los clientes directos, mientras que los padres son los clientes 
solidarios al estar pendientes de la institución, agrega que son los padres en 
representación de sus hijos quienes van a las escuelas para manifestar sus 
deseos, intereses y necesidades que puedan tener los estudiantes, las cuales 
esperan que se resuelva para que la familia este satisfecha. 
En la línea con los autores se puede decir que es responsabilidad de los 
directivos de las instituciones educativas deben de procurar implementar políticas 
de gestión que atienda a las demanda de los estudiantes, pues ellos son la razón 
de ser las escuelas. Para esto tiene que trabajar con su equipo de personal para  
que estén atento a la necesidad de los educandos y de inmediato darle solución 
basado en el enfoque de Zeithaml y Bitner (2002) quien planteó, es la 
organización quien resuelve la necesidad del cliente para que estén satisfechos. 
 
La Calidad educativa según los enfoques contemporaneos 
 
Aplicando los conceptos de la calidad al proceso educativa, Pérez, López, Peralta 
y Municio (2000),  plantearon tres enfoques: 
 
Enfoque absoluto. La calidad es algo que afecta a la naturaleza de las 
cosas, en nuestro caso ese algo (la calidad) es el que afecta el servicio educativo. 
La calidad del servicio como cualidad, clase, categoría, sinónimo de bueno, 
excelente, elevado de forma; en contraste con los adjetivos de mala, poca o baja. 
Se refiere a la excelencia del servicio, que no es otra que la posesión plena de 
cualidades que la definen o caracterizan al servicio educativo. 
 
Enfoque relativo. La calidad es entendida como una cuestión de grado en 
la posesión de las cualidades o estructura de cualidades; el servicio educativo se 
da o se presta dentro de un continuo de calidad, que se puede establecer grados 
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al comparar los servicios educativos. Es posible también hablar de calidad como 
sistema de coherencias múltiples (De La Orden Hoz). El fundamento de esta 
afirmación es que no es posible un acuerdo sobre la naturaleza de la educación 
de calidad. La calidad como sistema de coherencias implica: a) relación entre 
fines y resultados (finalidad), b) coherencia entre metas y objetivos, y los 
resultados (eficacia y efectividad) y c) coherencia entre procesos, medios y 
resultados (eficiencia). 
Enfoque integral. Quien armoniza e integra a todos los componentes de la 
institución es la calidad educativa; entre las cuales está la eficacia para logar sus 
metas de servicio, esto basado en procesos eficientes que sean satisfactorios 
para los clientes como también para los propios empleados de la institución. Para 
esto se recogen información de los procesos, medios y recursos, personal, entre 
otros, para establecer los factores de modelos de calidad.  
 
Calidad y Satisfacción en la administración 
 
En la calidad y satisfacción está presente la subjetividad del usuario, para esto 
Larrea (1991) planteo que “la satisfacción del cliente es el estado de opinión, 
respecto a un proveedor o a un bien, que sigue a un juicio de calidad y que deriva 
de él” (p. 72). Lo cual comparto por que como se ha dicho la satisfacción del 
cliente es algo subjetivo, que muchas veces interviene elementos externos como 
los estados de ánimo de la persona al momento de tener contacto con el producto 














1.3.1 Teórica  
 
La presente justificación se sustenta en la siguiente teoría: 
Según Chiavenato (2009) una persona que tiene talento es especial, pues para 
ser considerado con esa denominación debe poseer habilidades que estén por 
encima de los demás, además de ser muy competitivo, también señaló que no 
todos los trabajadores pueden ser talento por las anteriores características 
descritas. 
Si hay una de las áreas sensibles en la organización es la de gestión del 
talento humano, pues predomina en la institución la forma de pensar que se tiene 
del personal, el autor agrega que es contingente y situacional, pues intervienen 
elementos como el clima de la organización, como funciona estructuralmente la 
institución, que tecnología emplea, los procesos internos de la organización, y 
muchas otras variables que están alrededor de la contingencia y la situación que 




Esta investigación toma en cuenta los estilos de gestión que se vienen 
desarrollando en diversas partes, como el caso de las empresas colombianas  del 
Valle del Cauca, que es publicado por Aguilar (2015) en su artículo, en la que  
hace una reflexión de las ventajas competitivas en este mundo globalizado de las 
empresas en cuanto a su personal y los saberes acumulados por una 
organización, sobre todo como es utilizado ésta en beneficio de la institución; la 
experiencia juega un rol importante para un desempeño adecuado de una 
organización de cualquier índole, es más si al frente de la entidad se tiene un 
gestor del talento humano los resultados para el beneficio de las instituciones 
serian provechosas. 
 
Hay que señalar que los directivos de las Instituciones Educativas de la 
Red N° 17 deben prepararse para realizar una gestión estratégica, que tenga en 
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cuenta su personal, a la cual deben capacitar en forma permanente y sensibilizar 
para que interioricen sobre el servicio que brindan asía la comunidad. Para esto 
los directivos de las diferentes instituciones que conforman esta Red N° 17, ponen 
en práctica la Gestión de talento Humano y calidad de servicio que permite 
aprovechar al máximo el rendimiento y potencial de los trabajadores de la 
institución, en beneficio de los educandos. Las instituciones que cuentan con 
directivos que gestionan adecuadamente su personal, reconociendo su trabajo, 
manteniendo un clima laboral favorable es altamente probable que tengan, 
personal motivado capaz de involucrarse para lograr las metas institucionales, y 
como consecuencia de esto la calidad del servicio educativo debe mejorar, 
permitiendo tener mejor imagen de la institución y satisfacción de los usuarios que 
es muy importante hoy en día para permanecer como una institución líder en su 
rama. En los últimos años el ente rector que es el Ministerio de Educación evalúa 
a los estudiantes mediante las pruebas estandarizadas, cuyo resultado ha ido 
mejorando año tras año, que es producto de que los directivos están 




Este presente trabajo de investigación se ha desarrollado viendo la importancia 
que tiene el manejo de la gestión de talento humano y cómo repercute en la 
calidad de servicio, este problema es transversal a todas las entidades públicas y 
privadas, que se afecta en última instancia a la sociedad que recibe los servicios 
que prestan. Por otra parte la gestión de talento humano, promociona el 
reconocimiento social de los trabajadores, esto se logra mediante políticas y 
programas implementados por los directivos, que puedan repercutir en la mejora 
de los servicios que prestan las instituciones.  
 
Es necesario fortalecer la capacidad de las instituciones para prepararse en 
involucrar en la fijación de prioridades de los usuarios, clientes, beneficiarios y 
socios; una institución que tenga claro sus prioridades, tiende por añadidura a 
brindar un mejor servicio, por las mejora continuas que pueda tener; esto 
involucra otros aspectos como señaló Rivero(2006) que ser socialmente 
55 
 
responsable  como organización no solo es estar dentro de la ley, si no que se 
debe de proyectarse más allá de los compromisos que se pueda tener con la 
sociedad. En la gestión de talento humano se enfatiza en el clima laboral que 
debe ser adecuada para tener mejores resultados de la gestión.  
 
Al tener directivos comprometidos con su gestión lo que va provocar, 
mediante el enfoque territorial va involucrar a todo los elementos que contribuyan 
a la mejora de la calidad de servicio en sus instituciones. Así mismo contar con 
directivos comprometidos con la dimensión comunitaria de la gestión, va 
involucrar todos los agentes de cambio que se requiere para mejorar el servicio 
educativo. Para esto se debe contar con docentes capacitados que permita hacer 
ese cambio; mientras que la influencia que se ejerce en la comunidad a través de 
los estudiantes va permitir una mejor calidad de vida. Se debe tener presente que 
los cambios en educación toman su tiempo, muchas veces para ver los resultados 
deben pasar una generación completa; por es necesario contar con personal 
idóneo en cada puesto de trabajo que permita realizar esos cambios. Por eso la 
importancia de gestionar adecuadamente el talento humano, que permita mejorar 
la calidad de servicio que se brinda en la Red N° 17, que a la larga va a beneficiar 
a la comunidad, en tener mejores ciudadanos capaces de evaluar de manera 




La investigación, ayudará a crear instrumentos debidamente validados y 
confiables, para la recolección y análisis de datos, y establecer la relación 
significativa que existe entre ambas variables. Para esto se usó el método 
estadístico Rho de Spearman para probar la hipótesis de investigación. 
En este sentido, en la red educativa N° 17 está obligado a que se realice una 
gestión de talento humano donde se pueda aprovechar a todo el personal 
existente en la institución que apunte a la mejora de la calidad de servicio que se 






1.4.1 Formulación del problema 
 
Después de analizar los diferentes ámbitos que involucran la gestión del talento 
humano y como este tiene una vinculación con la calidad de servicio que prestan, 
son factores que se abordan, para plantear la siguiente problemática que se tiene 
que analizar, de una mirada técnica que involucra hacer una profunda reflexión de 
cada una de los factores involucrados, y poder plantearnos algunas respuestas 
que nos sirva de apoyo para mejorar la gestión en general en las diversas 
instituciones, que día a día viene cambiando para ser cada vez más competitivos. 
 
1.4.2 Problema General 
 
¿Qué relación existe entre la Gestión del talento humano y calidad de servicio de 
las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización Pachacamac del 
distrito de Villa El Salvador UGEL 01- 2016? 
 
1.4.3 Problema específico 
 
¿Qué relación existe entre la Gestión del talento humano y la expectativa del 
cliente en las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 
Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 - 2016? 
 
¿Qué relación existe entre la Gestión del talento humano y la percepción del 
cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 
Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 - 2016? 
 
¿Qué relación existe entre la Gestión del talento humano y la satisfacción del 
cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 






De acuerdo a Mejía (2005), las hipótesis son “conjeturas, suposiciones, intento de 
explicar a priori, los problemas científicos. Como toda conjetura, algunas son más 
sólidas o fundamentadas y otras son suposiciones superficiales que tiene 
trascendencia muy relativa” (p. 23). También complementa esta idea Hernández, 
Fernández y Baptista (2010), cuan indica que: “Las hipótesis indican lo que 
tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas del fenómeno 
investigado” (p. 92). 
 
 
1.5.1 Hipótesis General 
 
Existe relación significativa entre la Gestión del talento humano y calidad de 
servicio de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 
Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01- 2016 
 
1.5.2 Hipótesis especifica 
 
Existe relación significativa entre la Gestión del talento humano y la expectativa 
del cliente en las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 
Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01- 2016. 
 
Existe relación significativa entre la Gestión del talento humano y la percepción 
del cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 
Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 - 2016. 
 
Existe relación significativa entre la Gestión del talento humano y la satisfacción 
del cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 









Determinar la relación que existe entre la Gestión del talento humano y calidad de 
servicio de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 




Determinar la relación que existe entre la Gestión del talento humano y la 
expectativa del cliente en las instituciones educativas de la red N° 17 de la 
Urbanización Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 - 2016. 
 
Determinar la relación que existe entre la Gestión del talento humano y la 
percepción del cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la 
Urbanización Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 - 2016. 
 
Determinar la relación que existe entre la Gestión del talento humano y la 
satisfacción del cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la 





















































2.1.1 De la primera variable: Gestión de Talento Humano 
 
Gestión del Talento Humano.- De acuerdo Chiavenato (2009) indicó que es 
capacidad de las organizaciones para comprometer al trabajador para obtener 
resultado superiores, poniendo en práctica su capacidad el trabajador, para sacar 
resultados por encima del promedio de los demás: además señalo que tener 
talento es ser una persona especial que tiene habilidades que supera a los 
demás. 
 
2.1.2 De la segunda Variable: Calidad de Servicio 
 
Calidad de servicio  
 
De acuerdo al portal Wikipedia, es la implementación de una metodología que 
hacen las organizaciones para garantizar la plena satisfacción de los clientes en 
general, la satisfacción es importante porque garantiza el consumo del producto o 
servicio por parte del cliente, además de eso el cliente satisfecho puede 
recomendar a otros clientes, lo que va en beneficio de la organización; ocurre lo 
contrario si se descuida la satisfacción del cliente se pierde rápidamente a los 
usuarios. 
 
2.2 Operacionalización de las variables 
 
Título: Gestión del talento humano y calidad de servicio de la red N° 17 del distrito 










Matriz de operacionalización de variable: Gestión del talento humano 
 
Dimensiones indicadores ítems Escala y 
valores 
Niveles o rangos 



















































Del 6 al 13 Malo 
Del 14 al 21 Regular 
Del 22 al 30 Bueno 
 


























Del 6 al 13 Malo 
Del 14 al 21 Regular 
Del 22 al 30 Bueno 
 






higiene en la 
institución. 
 


















Del 7 al 15 Malo 
Del 16 al 24 Regular 





















Del 5 al 11 Malo 
Del 12 al 18 Regular 
Del 19 al 25 Bueno 
 
Total de ítems de variable 1-24    













Matriz de operacionalización de variable: Calidad de servicio 
 
Dimensiones indicadores ítems Escala y valores Niveles o 
rangos 


















































Del 7 al 15 Malo 
Del 16 al 24 
Regular 










la gestión en la 
mejora. 
 






















Del 8 al 18 Malo 
Del 19 al 29 
Regular 
Del 30 al 40 
Bueno 
 
























Del 5 al 11 Malo 
Del 12 al 18 
Regular 
Del 19 al 25 
Bueno 
 




Valderrama (2015) refirió “Es una forma ordenada para obtener conocimientos 
sobre el problema de investigación” (p. 181). Para el presente trabajo de 
investigación se apoyó en lecturas bibliográficas, que profundizan la investigación 
de cada una de las variables la información se ha obtenido de libros, revistas, 
tesis de grado; relacionados con la Gestión del Talento Humano y calidad de 
servicio. También en el trabajo de campo donde se recogió, la información de 
manera directa, a través de encuestas y entrevistas. 
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El método a empleado es el hipotético deductivo por lo que si la teoría no 
se ajusta a los datos, se ha de cambiar la hipótesis, o modificarla, a partir de 
inducciones. Para estos se emplea ciclos deductivos-inductivos para explicar el 
fenómeno que queremos conocer. 
 
2.4 Tipo de estudio 
 
Hernández et al. (2010), señalaron que, “Investigación correlacional Asocia 
variables mediante un patrón predecible para un grupo o población” (p. 81). 
 
La investigación que se ha realizada es básica de nivel correlacional, porque tiene 
como fin medir el grado de asociación que existe entre las dos variables que se 
estudian, para determinar si están o no asociadas con los mismos sujetos y 
después se analiza la correlación. 
 
2.5 Diseño de Investigación 
 
El diseño es No Experimental - Transeccional, según los conceptos planteados 
por Hernández et al. (2010), “es aquella que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables” (p.149). Es decir se recoge la información, la cual se 
procesa sin manipular las variables. 
Una investigación no experimental es observar fenómenos tal y como se 
dan en su contexto natural, para después analizarlos. Se denomina investigación 
no experimental transeccional o transversal por que se recolectan datos en un 
solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar 




Ov1= observación de la variable 1 
Ov2= observación de la variable 2 
r= relación 
                         Ov1 
 
n=                          r 
 
                          Ov2 
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La población de estudio de investigación está conformado por los 211 
trabajadores de las instituciones educativas de la jurisdicción de la Red N° 17 de 
la Urbanización Pachacamac, del distrito de Villa El Salvador de la UGEL 01 -
2016. 
Según Hernández et al. (2010),  “Conjunto de todos los casos que 
concuerdan con determinadas especificaciones” (P. 174). 
Tabla 3 
Población de investigación  
Institución Educativa                                       Cantidad 
        “Peruano Canadiense”                                         73 
        “Naciones Unidas”                                                35 
        “Elías Aguirre”                                                       44 
        “Jesús de Nazaret”                                                27 
        “Max Uhle”                                                             32 
        Total                                                                      211 




La muestra que se trabajará en la constatación de la hipótesis será de 136 
trabajadores de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 
Pachacamac del distrito de Villa El Salvador de la UGEL 01 – 2016. 
Debemos tener en cuenta que Según Hernández et al. (2010), afirma que 
“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población. Digamos que es un 
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus 







Muestra de investigación 
Institución Educativa         Población  Cantidad muestra 
        “Peruano Canadiense”                  73*0.64=       47 
        “Naciones Unidas”                         35*0.64=       23 
        “Elías Aguirre”                                44*0.64=       28 
        “Jesús de Nazaret”                         27*0.64=       17 
        “Max Uhle”                                      32*0.64=         21 
        Total                                                                        136 
.                
 
 
Por la forma y características de la investigación, para determinar la 
cantidad de la muestra del total de población, se aplicó la siguiente formula, la 
cual detallamos a continuación. 
 
Donde: 
n: muestra de la población de estudio. 
N: tamaño de la población. 
Z: Nivel de confianza. 
P: Probabilidad de ocurrencia 
Q: Probabilidad de no ocurrencia. 
E: error permitido. 
 






















El tipo de muestreo es la probabilístico simple que según Hernández et al. (2010), 
indico que es dividir a la población en subpoblaciones o estratos, para luego 
poder seleccionar de cada estrato, de acuerdo la razón, que se calcula dividiendo 
la muestra entre la población es decir n/N, luego esta constante se multiplica a 
cada sub población para obtener la cantidad de elementos en cada caso. 
 
2.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Técnica 
La técnica que se utilizó es la encuesta, para recoger información de ambas 
variables utilizando como instrumento al cuestionario. Cea (1999) definió a la 
encuesta como, “La aplicación o puesta en práctica de un procedimiento 
estandarizado para recabar información (oral escrita) de una muestra amplia de 
sujetos” (p. 240), además agrega que de la población de estudio se tiene que 
sacar una que sea representativa, complemento indicando que la información que 
se va recoger se limita al diseño de las preguntas formuladas en el instrumento, 




Se utilizó como instrumento el cuestionario de escala de tipo ordinal de 1 al 5 
cuya calificación va desde “nunca” (1) a “siempre” (5) para medir la Gestión del 
talento humano con 24 ítems y la calidad de servicio con 20 ítems, se pidió los 
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trabajadores que valoraran su percepciones sobre la gestión del talento humano y 
la calidad de servicio de las instituciones educativas de la red 17 de la 




Ficha técnica de Gestión del talento humano.  
 
    Técnica          : Encuesta 
    Instrumento   : Cuestionario 
    Nombre del  : Cuestionario de Gestión del talento humano 
    Instrumento 
    Autor            : Alexander Manrique Ramírez 
    Año              : 2016 
    Objetivo       : 
    Contenido   : Cantidad de 24 Ítems y presenta cuatro dimensiones 
    Escala de medición:  Siempre 5, Casi Siempre 4, Algunas Veces 3, Casi 
Nunca 2 y Nunca 1 
 
   Validez         : De expertos 
 
Ficha técnica de Calidad de servicio. 
 
    Técnica          : Encuesta 
    Instrumento   : Cuestionario 
    Nombre del  : Cuestionario de la Calidad de servicio 
    Instrumento 
    Autor            : Alexander Manrique Ramírez 
    Año              : 2016 
    Objetivo       : 
    Contenido   : Cantidad de 20 Ítems y presenta tres dimensiones 
    Escala de medición:  Siempre 5, Casi Siempre 4, Algunas Veces 3, Casi 
Nunca 2 y Nunca 1 
 










Apellidos y nombres                                  Resultados 
        Dra. Rivera Rupay, Rosa  Isabel               Suficiente  
        Dr.   Quispe Atúncar, José Victor              Suficiente  
        Mg. Gallardo Morales Santiago          si hay Suficiente 
 
Confiabilidad de la variable 
Para la confiabilidad se usó una muestra de 20 elementos, cuyos resultados 
fueron los siguientes para cada variable. 
 
Para la variable Gestión de Talento humano 
 
Tabla: 6 
Confiabilidad de la variable Gestión del talento humano 
 
Estadísticas de fiabilidad 




Confiabilidad de la variable Calidad de servicio 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach  N de elementos 









Según Valderrama (2015) refirió “Se hace uso de medidas de tendencia central 
(media); Medidas de variabilidad (Rango); medidas de asimetría y kurtosis; y 
gráficos que dependerán de las variables” (p.230). El análisis de datos se puede 
realizar apoyándonos con la estadística, que es un proceso de examinar; datos 
con el propósito de obtener datos resaltantes que sean útiles para la toma de 
decisiones; el análisis de dato se puede hacer con diversas técnicas uno de ellos 
es mediante la estadística descriptiva que consiste en hacer un análisis 
descriptivo de la muestra, luego de la cual se puede interpretar por variables o 




Según Hernández et al. (2010), afirmó que el coeficientes rho de Spearman son 
“medida de correlación para variables en un nivel de medición ordinal, los 
individuos u objetos de la muestra pueden ordenarse por rangos” (p. 332). 
Asimismo la estadística inferencial permite llegar a conclusiones estadísticamente 
válidas y significativas a partir de una muestra de una población de estudio; para 
esto se debe tener cuidado como se selección la muestra y el muestreo, para esta 
investigación se empleó el test no paramétrica el coeficientes rho de Spearman, 
usando el programa  estadístico SPSS 22 y el software Excel. 
 
2.9 Aspectos éticos 
 
Para la investigación se tuvo en cuenta los aspectos éticos que son 
fundamentales ya que se trabajó con el personal de las instituciones educativas 
de la red N° 17 de la urbanización Pachacamac del distrito de Villa El Salvador, 
UGEL 01 -2016. El instrumento de medición ha sido elaborado siguiendo algunos 
modelos de otras investigaciones que sirven como antecedente. La investigación 
contó con el permiso correspondiente de los directores de las instituciones 
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educativas, como de los trabajadores investigados. Asimismo, guardaremos el 
anonimato de los sujetos investigados, el respeto hacia el evaluado en todo 
momento y resguardando los instrumentos, respecto a las respuestas brindadas, 
en ningún momento se juzgará si sus respuestas fueron correctas o incorrectas. 
Los conocimientos de los encuestados solo es para el proceso de investigación 
no tiene ninguna otra finalidad la de ser solamente parte de datos que se tienen 
que procesar para la veracidad y autenticidad del trabajo que se está realizando 
con fines de estudio para optar el grado de Maestro en la mención de Gestión 

































































La previsión del análisis permite estructurar los niveles de cada variable en razón 
al objetivo de la investigación, para ello se presenta la distribución de datos de 
cada uno de ellos. 
 
3.1.1.  Análisis descriptivo  
 
Descripción de los resultados de la variable gestión del talento humano y 
calidad de servicio  
 
En el estudio se encuestó a 136 docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito 
de Villa el Salvador – UGEL 01 de la región Lima Metropolitana, posterior a la 
aplicación de los instrumentos de recolección de datos se pasó por el proceso de 
control de calidad y tabulación, llenando la información en el software estadístico 
SPSS 21.0. Las respuestas a los ítems fueron sumados para obtenerse puntajes 
para las variables desempeño laboral y calidad de servicio así como también para 
las dimensiones de ambas variables.  
 
Descripción de los resultados de la variable gestión del talento humano  
 
Tabla 8 
Niveles de la variable gestión del talento humano  
 
Niveles            
Frecuencia 
                                      Porcentaje 
Bajo 6 4.4 
Medio 76 55.9 
Alto 54 39.7 






           Figura 3: Niveles de la variable gestión del talento humano 
 
De la tabla 8 y figura 3, se aprecia la variable gestión del talento humano  
en sus 3 niveles bajo, medio y alto, observándose que la mayoría el 55.9%  de los 
docentes opinan que la gestión del talento humano de parte de los directivos de la 
Red Educativa N° 17 distrito de Villa el Salvador – UGEL 01 tiene un nivel medio, 
un significativo 39.7% un nivel alto y un mínimo del 4.4% tiene un nivel bajo. 
Dichos resultados permiten inferir que la tendencia es que se presenta un nivel 












Descripción de los resultados de las dimensiones clima laboral, perspectiva, 




Niveles de las dimensiones clima laboral, perspectiva, condición de trabajo y 
reconocimiento de la variable gestión del talento humano. 
               Clima laboral Perspectiva  Condición de 
trabajo  
Reconocimiento  
 Niveles f % F % f % f % 
Bajo 4 2.9 4 2.9 7 5.1 22 16.2 
Medio 65 47.8 33 24.3 73 53.7 87 64.0 
Alto 67 49.3 99 72.8 56 41.2 27 19.9 





Figura 4: Niveles de las dimensiones clima laboral, perspectiva, condición de 


























En la tabla 9 y figura 4 se aprecia que en la variable gestión del talento 
humano, una mayoría de 49.3% de los encuestados opina que en la dimensión 
clima laboral presenta un nivel alto; un significativo 47.8% presenta un nivel medio 
y un mínimo de 2.9% que es bajo. Asimismo, se aprecia que una mayoría de 
72.8% de los encuestados opina que en la dimensión perspectiva presenta un 
nivel alto; un significativo 24.3% presenta un nivel medio y un mínimo de 2.9% 
que es bajo. También se observa que una mayoría de 53.7% de los encuestados 
opina que en la dimensión condición de trabajo presenta un nivel medio; un 
significativo 41.2% presenta un nivel alto y un mínimo de 5.1% que es bajo y por 
último tenemos que una mayoría del 64.0 de los encuestados opina que en la 
dimensión reconocimiento presenta un nivel medio, un significativo 19.9% 
presenta un nivel alto y un mínimo del 16.2 que es bajo. 
 
Descripción de los resultados de la variable calidad de servicio 
 
Tabla 10 




Calidad de servicio 
f % 
Bajo 8 5.9 
Medio 35 25.7 
Alto 93 68.4 








Figura 5. Niveles de la variable calidad de servicio  
 
En la tabla 10 y figura 5 se aprecia la variable calidad de servicio en sus 3 
niveles alto, medio y bajo, observándose que una mayoría 68.4% de los 
encuestados opina que la calidad de servicio presenta un nivel alto; un 
significativo 25.7% presenta un nivel medio y un mínimo del 5.9% presenta un 
nivel bajo. Dichos resultados permiten inferir que la tendencia es que se continue 
incrementando el nivel alto según los docentes de la Red Educativa N° 17 del 



























Descripción de los resultados de las dimensiones expectativa del cliente, 
percepción y satisfacción de la variable calidad de servicio 
 
Tabla 11 
Niveles de las dimensiones expectativa del cliente, percepción y satisfacción de la 
variable calidad de servicio. 
  Expectativa cliente Percepción Satisfacción 
Niveles            f           %              f         %          f        % 
Bajo 6 4.4 5 3.7 10 7.4 
Medio 34 25.0 36 26.5 48 35.3 
Alto 96 70.6 95 69.9 78 57.4 







Figura 6: Niveles de las dimensiones: expectativa del cliente, percepción y 
























En la tabla 11 y figura 6 se aprecia que la una mayoría del 70.6% de los 
encuestados opina que la expectativa del cliente presenta un nivel alto; un 
significativo 25.0% presenta un nivel medio y un mínimo del 4.4.% opina que es 
bajo. Asimismo, se aprecia que una mayoría del 69.9% de los encuestados opina 
que en la percepción presenta un nivel alto; un significativo 26.5% presenta un 
nivel medio y un mínimo del 3.7% opina que es bajo. Y por último se puede 
observar que una mayoría 57.4% de los encuestados opina que la satisfacción  
presenta un  nivel alto; un significativo 35.3% presenta un nivel medio y un 
mínimo del 7.4% opina que es bajo. 
 
Descripción de los resultados de las cruzadas de gestión del talento 
humano y calidad de servicio 
 
Tabla 12 




Gestión del talento humano  
Total Bajo Medio Alto 
Niveles f % f % f % f % 
Bajo 3 2.21 5 3.68 0 0.00 8 5.88 
Medio 2 2.21 31 22.79 2 1.47 35 25.74 
Alto 1 0.74 40 29.41 52 38.24 93 68.38 
Total 6 4.41 76 55.88 54 39.71 136 100.00 







Figura 7. Relación entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio de 
los docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de Villa el Salvador – 2016.   
 
En la tabla 12 y figura 7, se observa la tabla cruzada de las variables 
gestión del talento humano y calidad de servicio. En cuanto a la mayoría de los 
encuestados, el 55.88% de los docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de 
Villa el Salvador, opinan que la gestión del talento humano es medio, y a su vez 
opina que la calidad de servicio en un 68.38% es alto. Asimismo, en una 
significativa cantidad del 39.71% de los encuestados opina que la gestión del 
talento humano es alto y a su vez opina que la calidad de servicio en un 25.74% 
es medio. Por último, una minoría de encuestados el 4.41% opinan que la gestión 
del talento humano es bajo y a su vez opina que la calidad de servicio en un 









Descripción de los resultados de relación entre la gestión del talento 
humano y la expectativa del cliente 
 
Tabla 13.  
Relación entre la gestión del talento humano y la expectativa del cliente en los 
docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de Villa el Salvador – 2016.     
Expectativa 
del cliente 
Gestión del talento humano  
Total 
 
Bajo Medio Alto 
Niveles   f %   f %  f % f %  
 
 
Bajo 2 1.47 4 2.94 0 0.00 6 4.41   
Medio 3 2.21 28 20.59 3 2.21 34 25.00   
Alto 1 0.74 44 32.35 51 37.50 96 70.59   











Figura 8. Relación entre la dimensión expectativa del cliente y la gestión del 
talento humano en los docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de Villa el 
Salvador – 2016.   
 
En la tabla 13 y figura 8, se observa la tabla cruzada de las variables 
gestión del talento humano y expectativa del cliente. Una mayoría el 37.50% de 
docentes de las instituciones educativas de la Red N° 17 opina que el nivel es alto 
tanto para la gestión de talento humano como para la dimensión expectativa del 
cliente; mientras que un grupo significativos 32.35% de docentes encuestados 
opina que la gestión de talento humano tiene un nivel medio y a la vez la 
dimensión expectativa del cliente un nivel alto; Otro porcentaje importante el 
20.59% de docentes refieren que tanto la gestión de talento humano como la 
dimensión expectativa del cliente de la calidad de servicio tiene un nivel medio; 
otro grupo de encuestados el 2.94% señaló que la gestión de talento humano 
tiene un nivel medio y al mismo tiempo la expectativa del cliente tiene un nivel 
bajo; el 2.21% de docentes opinan que la gestión de talento humano tiene un nivel 
alto a la vez la expectativa del cliente un nivel medio; así mismo otro grupo de 
docentes encuestados que representa el 2.21% opinó que el nivel es bajo en la 
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gestión de talento humano y en forma simultanea el  nivel medio para la 
expectativa del cliente; otro grupo minoritario de 1.47% de docentes catalogó que 
tanto la gestión de talento humano como la expectativa del cliente tiene un nivel 
bajo; otro grupo de docentes que representa el 0.74% opinó que la gestión de 
talento humano tiene un nivel bajo y su vez la expectativa del cliente un nivel alto; 
finalmente no hubieron docente que calificaron la gestión de talento humano en el 
nivel alto  y al mismo tiempo a la expectativa del cliente en el nivel bajo. 
 
Descripción de los resultados de relación entre la gestión del talento 
humano y la percepción del cliente 
 
Tabla 14.  
Relación entre la gestión del talento humano y la percepción del cliente en los 
docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de Villa el Salvador – 2016.   
Percepción 
del cliente 
Gestión del talento humano Total  
Bajo Medio Alto 
Niveles f % f % f % f %   
Bajo 2 1.47 3 2.21 0 0.00 5 3.68   
Medio 3 2.21 31 22.79 2 1.47 36 26.47   
Alto 1 0.74 42 30.88 52 38.24 95 69.85   














Figura 9. Relación entre la dimensión percepción del cliente y la gestión del 
talento humano en los docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de Villa el 
Salvador – 2016.   
 
En la tabla 14 y figura 9, se observa la tabla cruzada de la variable gestión del 
talento humano y percepción del cliente. Una mayoría el 38.24% de docentes de 
las instituciones educativas de la Red N° 17 de la UGEL 01 de la región Lima 
metropolitana opina que el nivel es alto tanto para la gestión de talento humano 
como para la dimensión percepción del cliente; mientras que un grupo 
significativos 30.88% de docentes encuestados opina que la gestión de talento 
humano tiene un nivel medio y a la vez la dimensión percepción del cliente un 
nivel alto; Otro porcentaje importante de docentes el 22.79% refieren que tanto la 
gestión de talento humano como la dimensión percepción del cliente de la calidad 
de servicio tiene un nivel medio; otro grupo de encuestados el 2.21% señaló que 
la gestión de talento humano tiene un nivel medio y al mismo tiempo la percepción 
del cliente tiene un nivel bajo; el 2.21% de docentes opinan que la gestión de 
talento humano tiene un nivel bajo a la vez la percepción del cliente un nivel 
medio; así mismo otro grupo de docentes encuestados que representa el 1.47% 
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opinó que el nivel es bajo tanto para la gestión de talento humano como para la 
percepción del cliente; otro grupo minoritario de 1.47% de docentes catalogó que 
tanto la gestión de talento humano tiene un nivel alto y a la vez un nivel medio la 
percepción del cliente; otro grupo de docentes que representa el 0.74% opinó que 
la gestión de talento humano tiene un nivel bajo y su vez la percepción del cliente 
un nivel alto; finalmente no hubieron docente que calificaron la gestión de talento 
humano en el nivel alto y al mismo tiempo a la expectativa del cliente en el nivel 
bajo. 
 
Descripción de los resultados de relación entre la gestión del talento 
humano y satisfacción del cliente 
 
Tabla 15.  
Relación entre la gestión del talento humano y la satisfacción del cliente en los 
docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de Villa el Salvador – 2016.     
Satisfacción 
del cliente 
Gestión del talento humano Total  
Bajo Medio Alto 
Niveles f % f % F % f %  
 
 
Bajo 3 2.21 7 5.15 0 0.00 10 7.35   
Medio 2 1.47 40 29.41 6 4.41 48 35.29   
Alto 1 0.74 29 21.32 48 35.29 78 57.35   










Figura 10. Relación entre la dimensión satisfacción del cliente y la gestión 
del talento humano en los docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de Villa 
el Salvador – 2016.   
 
 
En la tabla 15 y figura 10, se observa la tabla cruzada de la variable gestión del 
talento humano y satisfacción del cliente. Una mayoría el 35.29% de docentes de 
las instituciones educativas de la Red N° 17 de la UGEL 01 de la región Lima 
metropolitana opina que el nivel es alto tanto para la gestión de talento humano 
como para la satisfacción del cliente; mientras que un grupo significativos 29.41% 
de docentes encuestados opina que tanto la gestión de talento humano como 
satisfacción del cliente tienen un nivel medio; Otro porcentaje importante de 
docentes el 21.32% opinan que la gestión de talento humano tiene un nivel medio 
y al mismo tiempo califican a satisfacción del cliente un nivel alto; otro grupo de 
encuestados el 5.15% señaló que la gestión de talento humano tiene un nivel 
medio y al mismo tiempo la satisfacción del cliente tiene un nivel bajo; el 4.41% de 
docentes opinan que la gestión de talento humano tiene un nivel alto a la vez la 
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satisfacción del cliente un nivel medio; así mismo otro grupo de docentes 
encuestados que representa el 2.21% opinó que el nivel es bajo tanto para la 
gestión de talento humano como para la satisfacción del cliente; otro grupo 
minoritario de 1.47% de docentes catalogó a la gestión de talento humano con un 
nivel bajo y a la vez con un nivel medio la satisfacción del cliente; otro grupo de 
docentes que representa el 0.74% opinó que la gestión de talento humano tiene 
un nivel bajo y su vez la satisfacción del cliente un nivel alto; finalmente no 
hubieron docente que calificaron la gestión de talento humano en el nivel alto y al 



























3.2. Prueba de hipótesis 
 
3.2.1. Análisis inferencial 
 
Para la prueba de hipótesis se realizó las siguientes estimaciones que llevan a la 
presentación de datos. Se trata de dos variables cualitativas categóricas por lo 
tanto no es necesario realizar la prueba de normalidad, en función que este tipo 
de análisis requiere de dos pruebas conjuntas: 
 
Para el análisis se previó el sistema de hipótesis. 
 
Ho. No existe asociación entre las variables 
Hi. Existe asociación entre las variables. 
 
95% de nivel de confianza 
0,05 α nivel de significancia 
 
Prueba de la hipótesis general:  
 
Ho.  La gestión del talento humano no se relaciona directa y significativamente 
con la calidad de servicio en los docentes de la Red Educativa N° 17 del 
distrito de Villa el Salvador – 2016. 
  
Hi.  La gestión del talento humano se relaciona directamente y 
significativamente con la calidad de servicio de los docentes de la Red 











Estadístico para la prueba de hipótesis entre la gestión de talento humano y la 
calidad de servicio. 
 
Prueba de hipótesis 
Correlaciones 
 GEST_TH CAL_SER 
Rho de 
Spearman 
GEST_TH Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,521** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 136 136 
CAL_SER Coeficiente de 
correlación 
,521** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los resultados de la prueba de hipótesis a través del coeficiente de correlación de 
Spearman para conocer el grado correlación de las variables; los resultados son: 
R= 0,521 y p-valor= 0,000 < 0,05; por lo tanto existe correlación directa y 
significativa entre la gestión del talento humano y la calidad de servicio; es decir, 
si el nivel de la gestión del talento humano se incrementa entonces el nivel de la 
calidad de servicio aumenta. Se concluye que; la gestión del talento humano está 
relacionado con la calidad de servicio según los docentes de la Red Educativa N° 
17 del distrito de Villa el Salvador – 2016. (Ver tabla16). 
 
Prueba de la hipótesis especifica 1.  
 
La gestión del talento humano y la expectativa del cliente 
 
Ho.  La gestión del talento humano no se relaciona directa y significativamente 
con la expectativa del cliente en los docentes de la Red Educativa N° 17 
del distrito de Villa el Salvador – 2016.   
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Hi.  La gestión del talento humano se relaciona directamente y 
significativamente con la expectativa del cliente en los docentes de la Red 
Educativa N° 17 del distrito de Villa el Salvador – 2016.   
Tabla 17 
Estadístico para la prueba de hipótesis entre la gestión de talento humano y la 
expectativa del cliente.  
 
Prueba de hipótesis 
Correlaciones 
 GEST_TH CAL_D1 
Rho de 
Spearman 
GEST_TH Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,464** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 136 136 
CAL_D1 Coeficiente de 
correlación 
,464** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una 
relación Rho de Spearman: R= 0,464 entre la gestión del talento humano y la 
dimensión expectativa del cliente. Este grado de correlación indica que existe 
correlación positiva y moderada entre la variable y la primera dimensión. La 
significancia de P-valor = 0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que permite 
señalar que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y 
se acepta la hipótesis del investigador. 
 
Se concluye que; la gestión del talento humano tiene relación con la 
dimensión expectativa del cliente según los docentes de la Red Educativa N° 17 
del distrito de Villa el Salvador – 2016. (Ver tabla17). 
 




La gestión del talento humano y la percepción del cliente 
 
Ho.  La gestión del talento humano no se relaciona directa y significativamente 
con la percepción del cliente en los docentes de la Red Educativa N° 17 
del distrito de Villa el Salvador – 2016.   
 
Hi.  La gestión del talento humano se relaciona directa y significativamente con 
la percepción del cliente en los docentes de la Red Educativa N° 17 del 
distrito de Villa el Salvador – 2016.   
 
Tabla 18 
Estadístico para la prueba de hipótesis entre la gestión de talento humano y la 
percepción del cliente. 
Prueba de hipótesis 
Correlaciones 
 GEST_TH CAL_D2 
Rho de 
Spearman 
GEST_TH Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,502** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 136 136 
CAL_D2 Coeficiente de 
correlación 
,502** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una 
relación Rho de Spearman: R= 0,502 entre la gestión del talento humano y la 
dimensión percepción del cliente. Este grado de correlación indica que existe 
correlación positiva y moderada entre la variable y la segunda dimensión. La 
significancia de P-valor = 0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite 
señalar que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y 
se acepta la hipótesis del investigador. 
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Se concluye que; la gestión del talento humano tiene relación con la 
dimensión percepción del cliente según los docentes de la Red Educativa N° 17 
del distrito de Villa el Salvador – 2016. (Ver tabla 18) 
 
Prueba de la hipótesis especifica 3.  
 
La gestión del talento humano y la satisfacción del cliente 
 
Ho.  La gestión del talento humano no se relaciona directa y significativamente 
con la satisfacción del cliente en los docentes de la Red Educativa N° 17 
del distrito de Villa el Salvador – 2016.   
 
Hi.  La gestión del talento humano se relaciona directa y significativamente con 
la satisfacción del cliente en los docentes de la Red Educativa N° 17 del 
distrito de Villa el Salvador – 2016.   
 
Tabla 19 
Estadístico para la prueba de hipótesis entre  la gestión de talento humano y la 
satisfacción del cliente.  
 
Correlaciones 
 GEST_TH CAL_D3 
Rho de 
Spearman 
GEST_TH Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,540** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 136 136 
CAL_D3 Coeficiente de 
correlación 
,540** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 136 136 





Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una 
relación Rho de Spearman: R= 0,540 entre la gestión del talento humano y la 
dimensión satisfacción del cliente. Este grado de correlación indica que existe 
correlación positiva y moderada entre la variable y la tercera dimensión. La 
significancia de P-valor = 0,000 muestra que p-valor es menor a 0,05 lo que 
permite señalar que la relación es significativa, por lo tanto se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis del investigador. (Ver tabla 19) 
 
Se concluye que; la gestión del talento humano tiene relación con la 
dimensión satisfacción del cliente según los docentes de la Red Educativa N° 17 





























































Respecto a la primera variable la gestión del talento humano según Sotomayor, 
Fernanda (2010). Se tiene el antecedente de una investigación realizada en 
Ecuador, en la que se llegó a la conclusión, que la efectividad organizacional es 
eficiente apoyado por el trabajo en equipo que se realiza, en dicha empresa, esto 
mejora su desempeño laboral de los trabajadores aun contando con 
conocimientos empíricos. De acuerdo a la investigación realizada puedo afirmar 
que el trabajar en equipo resulta conveniente para aprovechar el talento del 
personal que se tiene, desde luego que esto mejora el desempeño de los 
trabajadores, aunque sería ideal que los trabajadores tengan el conocimiento 
empírico complementado con una base científica, pero para lograr esto se 
requiere que las organizaciones inviertan en sus trabajadores, para potenciar su 
capacidad de cada uno de ellos. 
 
Otra investigación, relacionada a la gestión del talento humano es la de 
Alarcón Daniel (2015), realizada en la Universidad Politécnica del Carchi de 
Tulcan Ecuador arribo a la conclusión de que existe una insuficiente gestión para 
aprovechar al máximo las habilidades con que cuenta sus trabajadores, aunque 
este estudio se hicieron con personas con cierta discapacidad, en los tiempos 
actuales donde se promueve la inclusión, según las investigaciones realizadas los 
gestores de personal, de las empresas deben de aprovechar el talento en las 
habilidades con que cuenta cada individuo; la deficiente gestión del personal 
afecta el desempeño laboral. En la investigación realizada puedo afirmar que los 
directivos de las instituciones educativas públicas que tienen una gestión 
deficiente con su personal; genera un desempeño deficiente, por lo que el 
directivo debe buscar estrategias para buscar el máximo rendimiento de las 
habilidades de su personal en  concertación con la comunidad educativa en la 
búsqueda de mejora en todos sus ámbitos.  
 
Respecto a la segunda variable se tiene el estudio realizado por Vela, 
Rafael; Zavaleta, Milagros (2014), en la ciudad de Trujillo en las tiendas Claro- 
Tottus, en la que concluyó que la calidad de servicio prestado por el personal a 
cargo de las ventas de dicha compañía, repercute de manera directa en el nivel 
de ventas; en esta parte se puede acotar que el trabajador debe tener bien en 
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claro lo que significa la calidad de servicio, para las empresas la razón de ser son 
los clientes, entonces es una tarea dinámica que tiene las empresas de satisfacer 
a los clientes, teniendo en cuenta que el servicio es un acto intangible donde el 
usuario evalúa el servicio que recibe en todo los espacios de la empresa. En la 
investigación realizada puedo afirmar que la calidad servicio en las instituciones 
educativas públicas no se podría hablar de ventas pero si, de cantidad de 
estudiantes que se tiene en cada una ellas es una señal de la calidad de servicio, 
claro está de acuerdo a la capacidad instalada que tiene cada uno de ellos, si por 
ejemplo en una de ellas tiene capacidad para veinte aulas y solo funciona quince, 
esto es un indicador negativo, que la calidad del servicio no es eficiente en esa 
institución; en cambio, si se implementa una gestión dinámica planificada en el 
PEI. Si se tiene capacidad para treinta por tomar una cifra y existe demanda 
sostenida año tras año para más estudiantes, esto es otro indicador que la calidad 
de servicio es eficiente. Hablar de calidad tiene muchas aristas para el presente 
estudio se ha profundizado en las dimensiones de expectativa del cliente, 
percepción del cliente y satisfacción del cliente, en este caso hablamos de los 
estudiantes, de los padres de familia y los usuarios de las instituciones públicas 
de la red  educativa N° 17. 
 
Otro estudio de la segunda variable, se tiene el realizado por Reyes Sonia 
(2014); en la ciudad de Huehuetenango El Salvador, en la que concluyó los 
trabajadores que son capacitados aseguran que esto les permite realizar mejorar 
su desempeño y por añadidura brindar un mejor servicio, que mejora la calidad de 
atención. Otra conclusión a que arribó para mantener satisfecho a los clientes, los 
trabajadores de la organización, deben tener brindar a los clientes, una buena 
atención. En el estudio que he realizado, puedo afirmar que las capacitaciones 
sobre la calidad de servicio son importantes, pues esto nos va permitir que el 
personal de la institución de la importancia debida a la buena atención a los 
usuarios; desde luego que el trato amable y cálido es fundamental para abonar en 
el sentido de la satisfacción del cliente, se podría agregar que la primera 
impresión que tenga el usuario al estar en contacto con la institución es decisivo 
para formarse una idea sobre la percepción que tiene el cliente, de cómo 
funciona. En la escuela pública el reto es mayor, por lo que se cuenta con 
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personal que muchas veces no han interiorizado lo importante que es calidad de 
servicio, tarea mayor que tienen los directivos para sensibilizar sobre el tema en 
su personal a cargo; pues en ocasiones somos testigo como un personal de la 
institución le da poca importancia sobre el trato a los usuarios en las escuela 




































































Que en los resultados obtenidos existe correlación directa y significativa entre 
gestión de talento humano y la calidad de servicio teniendo en cuenta que en la 
prueba estadística resulto R= 0.521 mientras que el p valor=0,000  y siendo este 




De acuerdo a los resultados obtenidos se tiene que la gestión del talento humano 
tiene relación con la dimensión expectativa del cliente, teniendo en la prueba 
estadística que resulto Rho de Spearman: R= 0,464, mientras que el p 
valor=0,000 y siendo este menor a 0,05 lo que permite señalar que la relación es 
significativa entre la variable y la dimensión, de acuerdo  los datos proporcionados 





De acuerdo a los resultados obtenidos se tiene que existe correlación positiva y 
moderada entre la gestión del talento humano y la dimensión percepción del 
cliente, teniendo la prueba estadística que resulto Rho de Spearman: R= 0,502, 
mientras que el p valor=0,000 y siendo este menor a 0,05 siendo rechazada la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis del investigador, de acuerdo los datos 
proporcionados por los docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito de Villa el 
Salvador – 2016. 
 
Cuarto 
De acuerdo a los resultados obtenidos se tiene que existe correlación positiva y 
moderada entre la gestión del talento humano y la dimensión satisfacción del 
cliente, teniendo en la prueba estadística que resulto Rho de Spearman: R= 
0,540, mientras que el p valor=0,000 y siendo este menor a 0,05 siendo 
rechazada la hipótesis nula y se acepta la hipótesis del investigado, de acuerdo 
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los datos proporcionados por los docentes de la Red Educativa N° 17 del distrito 








































































A los directivos se les recomienda que deben fortalecer a su personal 
reconociendo las habilidades que poseen cada uno de ellos, para esto debe 
implementar, estrategias donde se reconozca las labores destacadas del 
personal, teniendo con eje principal la formación profesional, desempeño y la 





A los directivos se les recomienda que deben desarrollar una gestión de talento 
humano basado en mantener un buen clima laboral, para así los docentes 




Otra recomendación a los directivos es que deben gestionar a su personal 
teniendo en cuenta las condiciones laborales estando atento a las  necesidades 
del trabajador, de tal manera que cuando cumpla su función, lo que va permitir un 
mejor servicio y se tendrá una buena percepción por parte de los usuario de los 




A los directivo se le recomienda que debe empoderar en su personal lo importante 
que es para la organización, reconociendo su labora que tiene en la institución, 
que les permita a los docentes y mejor desempeño, que repercute en la 
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ANEXO A. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO:  Gestión del talento humano y calidad de servicio de la red N° 17 del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 – 2016. 
AUTOR: . Manrique Ramírez Alexander 
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Variable 1: Gestión de Talento Humano 






















Condición del clima laboral. 
Percepción del clima laboral. 








Condición de higiene en la 
institución. 
Agrado en el centro de 
trabajo 
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Malo 
 
Del 56 al 87 
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¿Qué relación existe entre la 
Gestión del talento humano y la 
percepción del cliente de las 
instituciones educativas de la red 
N° 17 de la Urbanización 
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Salvador UGEL 01 - 2016? 
 
¿Qué relación existe entre la 
Gestión del talento humano y la 
satisfacción del cliente de las 
instituciones educativas de la red 
17de la Urbanización Pachacamac 
del distrito de Villa El Salvador 
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Existe relación significativa entre la 
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TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA  A UTILIZAR  
TIPO:  
La investigación será de tipo 
correlacional, porque tiene como 
propósito medir el grado de  
relación que existe entre dos 
variables que se pretende 
estudiar, para determinar si están 




La población de estudio de 
investigación está conformado por 
los 211 trabajadores de las 
instituciones educativas de la 
jurisdicción de la Red N° 17 de la 
Urbanización Pachacamac, del 
distrito de Villa El Salvador - 2016. 









Autor: Alexander Manrique R. 
 
DESCRIPTIVA: Tablas de frecuencias absolutas  y relativas 
 estadísticos de tendencia central (media ,mediana y moda)  









sujetos y después se analiza la 
asociación. 
 
DISEÑO:     
El diseño es No Experimental - 
Transeccional, según los 
conceptos planteados por 
Hernández, S., Fernández, C. y 
Baptista, L. (2010) Metodología de 
la Investigación, Colombia, Mc 
Graw Hill, Cap. 7. 
 
La investigación no experimental 
es aquella que se realiza sin 
manipular deliberadamente 
variables. Es decir es una 
investigación donde no hacemos 
variar intencionalmente las 
variables independientes. 
Una investigación no experimental 
es observar fenómenos tal y como 
se dan en su contexto natural, 
para después analizarlos. Se 
denomina investigación no 
experimental transeccional o 
transversal por que se recolectan 
datos en un solo momento, en un 
tiempo único. Su propósito es 
describir variables y analizar su 







TIPO DE MUESTRA:  
 
 
La muestra que se trabajará en la 
constatación de la hipótesis será 
de 136 trabajadores de las 
instituciones educativas de la red 
N° 17 de la Urbanización 











Por la forma y características de la 
investigación, se empleó el 
muestreo aleatorio simpe, lo que 
determinamos la cantidad 
aplicando la siguiente formula 
Año: 2017 
Monitoreo:  
Ámbito de Aplicación: Red N° 17 de Ugel 
01  
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Autor:  Alexander Manrique 
Año: 2017 
Monitoreo:  
Ámbito de Aplicación: Red 17 de Ugel 01 
























El presente trabajo de 
investigación se apoyara en 
lecturas bibliográficas, que 
profundizan la investigación de 
cada una de las variables. Este 
tipo de información se la ha 
obtenido de libros, revistas, tesis 
de grado; relacionados con la 
Gestión del Talento Humano  y 
calidad de servicio. También en el 
trabajo de campo donde se 
recogerá, la información de 
manera directa, a través de 
encuestas y entrevistas. 
 
Anexo B. Constancia emitida por la institución que acredite la realización del 





























































































































































































































° CLIMA LABORAL PERSPECTIVA CONDICIÓN DE TRABAJO RECONOCIMIENTO 
1 5 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 2 
2 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 3 3 
3 4 4 4 1 4 3 4 4 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 
4 5 5 4 1 4 3 5 4 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 2 4 
5 4 5 4 2 5 4 4 4 3 5 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 
6 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 5 1 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 2 3 
7 3 4 3 5 2 3 3 5 1 4 5 3 4 3 3 5 3 3 3 1 2 2 1 2 
8 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 3 2 3 
9 3 4 3 2 3 3 4 5 3 5 5 2 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 
10 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 2 2 2 2 3 
11 5 5 5 1 5 3 3 4 3 5 3 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 
12 4 4 5 3 1 5 5 4 4 5 3 4 3 5 5 3 4 5 3 4 4 3 5 3 
13 5 4 5 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
14 2 3 2 5 5 2 5 5 3 1 5 1 2 3 1 4 1 1 5 5 1 1 1 5 
15 3 4 3 2 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 
16 3 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 2 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 2 3 
17 4 3 4 2 5 4 4 4 3 5 4 5 3 4 3 3 3 2 2 4 4 4 3 3 
18 5 5 5 1 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
19 5 5 3 1 1 3 4 5 4 5 5 3 2 3 4 4 5 3 1 1 5 1 2 4 










































































































































































N° EXPECTATIVA CLIENTE PERCEPCIÓN SATISFACCIÓN 
1 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
2 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 
5 4 3 4 3 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
6 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
7 1 3 4 4 5 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 
8 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 3 3 3 4 3 4 
9 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
10 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
11 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
12 3 2 3 5 3 2 4 2 3 3 1 3 1 5 5 3 3 3 4 3 
13 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 
14 3 3 2 2 1 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 1 3 2 
15 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 
16 4 4 4 5 2 2 3 2 2 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 
17 2 3 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 4 1 3 4 5 4 4 





































































































































































































































N° CLIMA LABORAL PERSPECTIVA CONDICIÓN DE TRABAJO 
RECONOCIMIENT
O 
1 5 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 2 
2 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 3 3 
3 4 4 4 1 4 3 4 4 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 
4 5 5 4 1 4 3 5 4 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 2 4 
5 4 5 4 2 5 4 4 4 3 5 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 
6 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 5 1 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 2 3 
7 3 4 3 5 2 3 3 5 1 4 5 3 4 3 3 5 3 3 3 1 2 2 1 2 
8 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 3 2 3 
9 3 4 3 2 3 3 4 5 3 5 5 2 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 
10 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 2 2 2 2 3 
11 5 5 5 1 5 3 3 4 3 5 3 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 
12 4 4 5 3 1 5 5 4 4 5 3 4 3 5 5 3 4 5 3 4 4 3 5 3 
13 5 4 5 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
14 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 1 2 3 1 2 1 3 2 2 1 3 1 2 
15 3 4 3 2 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 
16 3 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 2 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 2 3 
17 4 3 4 2 5 4 4 4 3 5 4 5 3 4 3 3 3 2 2 4 4 4 3 3 
18 5 5 5 1 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
19 5 5 3 1 1 3 4 5 4 5 5 3 2 3 4 4 5 3 1 1 5 1 2 4 
20 4 4 3 1 5 3 5 4 2 5 3 3 4 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 4 
21 5 5 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 1 4 5 5 4 5 
22 3 4 2 3 5 3 5 4 1 5 5 1 4 4 4 4 3 3 5 3 3 2 2 4 
23 4 5 5 1 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 2 
24 4 4 3 1 1 4 5 5 3 5 4 3 4 4 4 3 3 3 4 1 2 3 2 2 
25 3 4 4 2 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 
26 5 5 5 1 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 
27 3 3 4 2 5 3 4 5 5 5 4 3 4 4 5 3 4 5 3 4 4 4 3 1 
28 4 4 3 1 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 
29 5 4 4 2 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
30 5 5 5 1 5 4 5 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 
31 5 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 
32 4 5 4 1 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 
33 4 5 5 1 4 4 4 5 4 5 3 2 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 2 2 
34 4 5 4 1 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
116 
 
35 2 2 2 1 2 3 2 2 1 2 2 1 3 3 3 2 3 3 3 2 1 1 1 2 
36 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 1 1 1 
37 4 4 5 1 4 3 5 5 5 5 5 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 
38 4 4 4 1 3 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 
39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 4 5 3 3 1 
40 3 4 3 1 4 3 3 5 5 5 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 1 3 1 3 
41 4 5 5 3 4 4 1 3 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 2 2 4 
42 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4 3 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 
43 5 4 4 2 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 2 5 4 3 3 3 3 
44 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 2 4 5 4 3 4 4 
45 4 3 3 1 3 4 5 4 4 5 4 4 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 2 
46 4 5 5 1 4 4 5 5 1 5 3 5 3 4 4 5 4 5 3 4 5 5 3 1 
47 4 5 4 1 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 2 3 
48 3 4 4 1 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
49 5 5 4 1 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 1 2 2 3 4 3 1 5 
50 4 3 3 1 4 3 3 4 4 5 4 3 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 
51 4 4 3 1 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 2 
52 3 3 4 1 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 2 4 4 4 3 2 1 4 
53 3 3 3 2 3 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
54 4 5 4 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
55 4 4 4 2 2 3 4 2 2 2 2 2 1 3 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 
56 3 4 3 2 3 4 4 4 2 5 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 
57 3 4 3 2 3 3 3 3 2 5 3 3 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 4 
58 4 5 4 3 2 4 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 4 3 3 3 3 3 
59 3 4 3 2 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 
60 3 5 4 1 2 3 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
61 4 4 4 1 1 3 4 4 5 5 1 1 3 5 5 2 3 2 2 1 1 1 1 3 
62 5 4 4 1 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 2 
63 5 5 5 1 5 3 4 5 4 5 3 4 5 5 4 4 3 4 3 5 5 4 4 2 
64 3 3 3 2 4 4 3 3 3 4 5 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 
65 4 5 4 1 3 5 4 5 5 5 3 3 4 4 4 3 2 3 3 4 2 3 2 3 
66 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 
67 4 4 3 3 4 4 5 5 5 4 5 3 3 4 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 
68 5 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 3 5 4 5 4 4 1 1 
69 4 4 4 1 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 1 3 2 4 3 3 3 1 
70 5 4 5 5 4 5 4 4 3 5 5 5 4 5 4 2 3 2 2 4 5 4 4 3 
71 3 3 3 1 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 2 3 3 3 5 4 3 3 3 
72 4 4 4 1 4 4 4 5 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 
73 3 3 3 2 1 4 3 5 4 5 5 5 3 5 3 3 1 5 3 2 2 2 2 3 
74 5 5 5 1 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 3 4 1 1 2 3 2 1 1 3 
75 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 
76 4 5 4 1 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 2 3 2 2 4 4 4 3 4 
77 2 3 2 3 5 3 3 5 3 4 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 
78 3 4 3 3 4 2 3 4 3 5 3 2 2 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 2 
117 
 
79 4 4 4 2 5 4 5 4 3 4 1 3 3 4 3 2 1 1 2 3 4 1 1 2 
80 5 4 4 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 1 
81 5 5 4 1 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 
82 4 5 5 1 4 4 5 4 3 4 4 4 3 5 4 4 5 5 5 3 3 4 4 3 
83 5 5 5 1 2 3 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 3 4 
84 2 3 3 2 4 3 4 5 4 5 4 1 4 3 3 2 3 2 2 4 4 5 3 3 
85 4 5 4 1 4 2 3 5 4 5 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 
86 4 5 4 2 5 4 4 4 3 5 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 
87 4 4 4 3 4 3 4 4 3 5 5 1 3 4 4 3 3 3 2 4 3 3 2 3 
88 3 4 3 5 2 3 3 5 1 4 5 3 4 3 3 5 3 3 3 1 2 2 1 2 
89 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 3 2 3 
90 3 4 3 2 3 3 4 5 3 5 5 2 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 3 
91 4 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 4 2 2 2 2 3 
92 5 5 5 1 5 3 3 4 3 5 3 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 
93 4 4 5 3 1 5 5 4 4 5 3 4 3 5 5 3 4 5 3 4 4 3 5 3 
94 5 4 4 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
95 2 3 2 2 2 2 2 2 3 1 2 1 2 3 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 
96 3 4 3 2 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 
97 3 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 2 3 4 4 4 3 2 4 3 2 2 2 3 
98 4 3 4 2 5 4 4 4 3 5 4 5 3 4 3 3 3 2 2 4 4 4 3 3 
99 5 5 5 1 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 
100 5 5 3 1 1 3 4 5 4 5 5 3 2 3 4 4 5 3 1 1 5 1 2 4 
101 4 3 3 1 3 4 5 4 4 5 4 4 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 2 
102 4 5 5 1 4 4 5 5 1 5 3 5 3 4 4 5 4 5 3 4 5 5 3 1 
103 4 5 4 1 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 2 3 
104 3 4 4 1 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 
105 5 5 4 1 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 1 2 2 3 4 3 1 5 
106 4 3 3 1 4 3 3 4 4 5 4 3 4 4 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 
107 4 4 3 1 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 2 
108 3 3 4 1 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 2 4 4 4 3 2 1 4 
109 3 3 3 2 3 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
110 4 5 4 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
111 4 4 4 2 5 3 4 5 5 5 5 2 1 3 2 2 1 1 1 1 2 1 1 4 
112 3 4 3 2 3 4 4 4 2 5 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 
113 3 4 3 2 3 3 3 3 2 5 3 3 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 4 
114 4 5 4 3 2 4 4 5 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 4 3 3 3 3 3 
115 3 4 3 2 4 3 4 3 3 4 2 4 3 3 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 
116 3 5 4 1 2 3 5 5 5 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
117 5 5 5 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 1 4 5 5 4 5 
118 3 4 2 3 5 3 5 4 1 5 5 1 4 4 4 4 3 3 5 3 3 2 2 4 
119 4 5 5 1 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 2 
120 4 4 3 1 1 4 5 5 3 5 4 3 4 4 4 3 3 3 4 1 2 3 2 2 
121 3 4 4 2 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 
122 5 5 4 1 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 4 5 4 3 4 5 5 
118 
 
123 3 3 4 2 5 3 4 5 5 5 4 3 4 4 5 3 4 5 3 4 4 4 3 1 
124 4 4 3 1 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 
125 5 4 4 2 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
126 5 5 5 1 5 4 5 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 
127 5 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 
128 4 5 4 1 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 
129 4 5 5 1 4 4 4 5 4 5 3 2 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 2 2 
130 4 5 4 1 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
131 4 4 4 1 5 3 4 4 1 5 5 1 3 3 3 4 3 3 3 5 1 1 1 4 
132 3 3 3 2 4 2 4 4 5 5 3 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 1 1 1 
133 4 4 5 1 4 3 5 5 5 5 5 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 
134 4 4 4 1 3 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 
135 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 1 4 5 3 3 1 





















































































































































































N° EXPECTATIVA CLIENTE PERCEPCIÓN SATISFACCIÓN 
1 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
2 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 
5 4 3 4 3 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
6 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
7 1 3 4 4 5 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 
8 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 3 3 3 4 3 4 
9 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
10 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
11 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
12 3 2 3 5 3 2 4 2 3 3 1 3 1 5 5 3 3 3 4 3 
13 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 
14 1 3 2 2 1 1 2 3 2 1 3 3 2 3 2 2 1 1 3 2 
15 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 
16 4 4 4 5 2 2 3 2 2 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 
17 2 3 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 4 1 3 4 5 4 4 
20 3 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 
21 5 4 5 3 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
22 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 
23 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
24 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 
26 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 
27 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 
28 3 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 
29 4 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 
30 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
31 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 3 4 3 4 
32 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
34 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 
120 
 
35 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 
36 2 2 3 2 3 3 1 1 1 1 1 1 3 2 2 3 3 3 3 3 
37 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 3 3 
38 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
39 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 
40 5 3 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 
41 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 
42 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
43 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
44 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 
45 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 3 
46 4 4 5 1 5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 
47 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
48 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
49 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
50 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
51 3 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 
52 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
53 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 
54 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
55 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 2 3 3 3 1 1 
56 2 3 1 3 3 2 2 3 1 2 3 2 3 2 1 2 3 2 1 2 
57 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
58 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
59 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
60 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 
61 3 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 
62 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 
63 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
64 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
65 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 5 5 4 4 4 3 3 
66 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 
67 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
68 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 
69 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 
70 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 
71 3 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 
72 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 
73 2 1 1 1 2 3 1 1 4 2 2 3 3 1 3 3 1 3 1 3 
74 4 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 
75 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
76 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
77 2 1 3 3 2 1 2 3 2 3 1 3 2 2 3 1 3 1 3 2 
78 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
121 
 
79 3 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 
80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 
81 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 
82 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
83   4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 
84 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 2 
85 3 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 2 3 
86 4 3 4 3 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
87 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 
88 1 3 4 4 5 4 4 3 4 5 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 
89 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 3 3 3 4 3 4 
90 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
91 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
92 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
93 3 2 3 5 3 2 4 2 3 3 1 3 1 5 5 3 3 3 4 3 
94 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 
95 1 3 2 2 1 1 2 1 2 3 1 3 2 1 2 2 3 1 3 2 
96 4 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 
97 4 4 4 5 2 2 3 2 2 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 
98 2 3 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 
99 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
100 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 4 1 3 4 5 4 4 
101 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 3 
102 4 4 5 1 5 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 
103 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
104 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
105 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
106 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
107 3 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 
108 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 
109 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 
110 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
111 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 2 3 3 3 1 1 
112 1 3 3 1 3 1 1 3 1 3 1 3 1 3 1 1 3 1 3 3 
113 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 
114 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 
115 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
116 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 
117 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
118 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 
119 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 
120 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
121 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 
122 4 5 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
122 
 
123 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 
124 3 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 4 4 4 
125 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 
126 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 
127 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 3 4 3 4 
128 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 
129 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 
130 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 
131 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 
132 2 2 3 1 3 3 1 1 1 2 1 1 3 2 2 3 1 3 1 3 
133 3 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 3 3 
134 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
135 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

























ANEXO G. Instrumento de la encuesta de gestión del talento humano 
 
La presente encuesta es parte de una investigación que tiene por finalidad la obtención 
de información. Esperamos contar con su apoyo, respondiendo las preguntas con 
sinceridad; esto nos permitirá obtener valiosas conclusiones.  
 
ESCALA VALORATIVA 
Código   N CN AV CS S 
Categoría Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
Valor 1 2 3 4 5 
 
 Dimensión 1: CLIMA LABORAL 
 
1 2 3 4 5 
1. Consideras que es bueno el clima laboral en la I. E.      
2. La relación laboral con tus compañeros de trabajo es adecuada.      
3. Percibes que el clima laboral en la institución es adecuado      
4. Algunas veces el Director ha fomentado el divisionismo del personal 
de la institución. 
     
5. Cree que para un buen clima laboral de los trabajadores de la I.E. 
depende mucho del Director. 
     
6. Interviene usted en situaciones que favorecen la mejora del clima 
laboral. 
     
 Dimensión 2: PERSPECTIVA DE DESARROLLO PROFESIONAL 
 
1 2 3 4 5 
7. Cuenta usted con proyecto de vida, lo cual evalúa permanentemente.      
8. Tienes aspiraciones de superación en el campo laboral mediante 
capacitación. 
     
9. Participarías en las capacitaciones virtuales promovidas por el 
MINEDU.  
     
10. Si tuviera posibilidad económica seguiría especializándose en su 
profesión. 
     
11. En los 5 últimos años ha recibido capacitaciones por instituciones 
especializadas. 
     
12. Los Directivos comunican a los docentes sus fortalezas y debilidades 
sobre su desempeño laboral. 
     
  Dimensión 3: CONDICIONES DE TRABAJO 
 
1 2 3 4 5 
13. La institución muestra condiciones de higiene hacia el público en 
general.  
     
14. Te sientes a gusto con las condiciones de trabajo de la institución.      
15. Las condiciones de trabajo son adecuadas en su institución 
educativa. 
     
16. Los docentes cuentan con todos los recursos y materiales para 
realizar su función. 
     
17. Encuentras los laboratorios de ciencias equipados para mejorar tu 
desempeño laboral.  
     
18. Encuentras la biblioteca equipados para mejorar tu desempeño 
laboral.  
     
19. Encuentras el centro de recursos tecnológicos equipados para 
mejorar tu desempeño laboral.  
     




20. En la I.E. se reconoce el trabajo destacado de los docentes.      
21. Los directivos de tu I.E. tienen una cultura de reconocer al trabajador 
por la labor destacada que realiza. 
     
22. Los Directivos ejecutan un reconocimiento especial a los docentes 
cuando hacen una mejora a favor del aprendizaje de los estudiantes. 
     
23. Cuando realizo bien mi trabajo, obtengo reconocimiento gratificante 
por parte de la comunidad educativa.  
     
24. En este servicio cuando el trabajo no se realiza bien, se reciben 
cuestionamientos y duras críticas. 






























ANEXO H. Instrumento de la encuesta de calidad de servicios 
 
La presente encuesta es parte de una investigación que tiene por finalidad la 
obtención de información. Esperamos contar con su apoyo, respondiendo las 
preguntas con sinceridad; esto nos permitirá obtener valiosas conclusiones.  
ESCALA VALORATIVA 
Código N CN AV CS S 
Categoría Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
Valor 1 2 3 4 5 
 
 Dimensión 1: EXPECTATIVA DEL CLIENTE 
 
1 2 3 4 5 
1. El servicio prestado por la institución está acorde a la expectativa de 
los usuarios. 
     
2. La institución responde a la expectativa de los padres de familia.      
3. La institución responde a la expectativa de los estudiantes.      
4. Cree que podría ofrecer la institución otros servicios a los padres de 
familias. 
     
5. Crees que podría mejorar el aprendizaje de los estudiantes con la 
actual gestión. 
     
6. Esperas que la gestión mejore con los actuales directivos.      
7. Crees que la institución dentro de cinco años brindará mejores 
servicios. 
     
 Dimensión 2: PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 
 
1 2 3 4 5 
8. Crees que la gestión de los directivos contribuye a la calidad de 
servicios. 
     
9. Las acciones que realizan los Directivos contribuye a mejorar los 
servicios de la I.E. 
     
10. Los últimos cinco años crees usted que ha mejorado la institución.      
11. Cree usted que la calidad de servicios ha mejorado en la institución.      
12. Percibes que existe un proceso continuo de mejora por parte de los 
Directivos de tu institución. 
     
13. Ha mejorado los diversos ambientes en infraestructura la institución 
con la actual gestión. 
     
14. Cuando los estudiantes tienen alguna dificultad son atendidos 
inmediatamente por los Directivos. 
     
15. Cree usted que el tiempo de demora para cualquier trámite en la 
institución está dentro de lo normal. 
     
 Dimensión 3: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
1 2 3 4 5 
16. Está conforme con el servicio que presta la institución.      
17. Considera que la calidad de servicio es satisfactorio para los 
estudiantes y padres de familia. 
     
18. Está satisfecho con la gestión realizada por los directivos.      
19. Los trabajadores de la institución realizan acciones que satisfacen a 
los estudiantes y padres de familia. 
     
20. Cree usted las instalaciones de la institución son acogedores para los 
estudiantes y padres de familia. 





































































































Gestión del talento humano y calidad de servicio de la red N° 17 
 





La investigación tiene como nombre La Gestión del talento humano y calidad de 
servicio de la red N° 17 del distrito de Villa El Salvador – 2016 y tiene como 
objetivo determinar la relación que existe entre la Gestión del talento humano y 
calidad de servicio de las instituciones educativas de la red N° 17. La población o 
universo de interés, está constituido por 211 docentes de los niveles primaria y 
secundaria de las instituciones de la red educativa, la muestra está conformada 
por 136 docentes, en la cual se ha estudiado las variables: Gestión del talento 
humano y calidad de servicio. Esta investigación es de enfoque cuantitativo, de 
tipo correlacional por que tiene como propósito medir el grado de relación entre 
las dos variables, de diseño no experimental - transeccional. Para ello se aplicó el 
cuestionario como instrumento de investigación, esto es importante porque  
permite obtener información veraz acerca de la relación que existe entre las 
variables de estudio en sus distintas dimensiones. Que en los resultados 
obtenidos existe correlación moderada entre gestión de talento humano y calidad 
de servicio teniendo en cuenta que en la prueba estadística resulto Rho de 
Spearman R= 0.521, mientras que el p valor=0,000 y siendo este menor a 0,05 
siendo rechazada la hipótesis nula. 
 




The research is named The Management of Human Talent and Quality of Service 
of the N ° 17 network of the district of Villa El Salvador - 2016 and aims to 
determine the relationship that exists between the management of human talent 
and quality of service of the institutions of the network No. 17. The population or 
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universe of interest, is made up of 211 teachers from the primary and secondary 
levels of the educational network institutions, the sample is made up of 136 
teachers, in which the variables have been studied : Human talent management 
and quality of service. This investigation is of a quantitative approach, of 
correlational type because it has as purpose to measure the degree of relationship 
between the two variables, of non experimental design - transectional. For this, the 
questionnaire was applied as a research instrument, this is important because it 
allows obtaining accurate information about the relationship that exists between 
the study variables in their different dimensions. That in the obtained results there 
is moderate correlation between human talent management and quality of service 
taking into account that in the statistical test result Rho Spearman R = 0.521, while 
p value = 0.000 and this being less than 0.05 being rejected the null hypothesis. 
 
 





La compleja administración requiere de grandes gestores, que va ligado con un 
buen grupo humano con que cuenta las instituciones, que a su vez pueda brindar 
al público mejores servicios, que satisfagan las necesidades de los usuarios, pero 
para lograr esto se requiere al menos dos binomios que funcionen 
adecuadamente por un lado el talento humano con que se cuenta debe ser 
aprovechado al máximo por las entidades, en nuestro caso ponemos énfasis a lo 
que está ocurriendo, en las instituciones educativas respecto al personal que la 
labora, en toda la Red Educativa N° 17 de la Urbanización Pachacamac del 
distrito de Villa El Salvador. El otro elemento del binomio es la calidad del servicio 
que se brinda las entidades, desde luego siempre cada institución está buscando 
mejorar sus servicios, para eso cada institución busca diversas estrategias para 
cumplir tal fin. En el presente estudio se plantea los argumentos que se tiene de 
las variables de estudio, para esto se ha tenido en cuenta los antecedentes 
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internacionales y nacionales sobre esta dos variables, dichos estudios sirven de 
respaldo para profundizar el análisis que se realiza. 
Se debe tener en cuenta que las entidades públicas y privadas, buscan 
aprovechas al máximo las habilidades y sobre todo el talento con que cuenta su 
personal, para esto los responsables de administrar al personal son quienes 
realizan esta tarea, pues como afirmó Chiavenato “Las personas constituyen el 
principal activo de la organización”. Esto nos lleva a la reflexión en el sentido de 
que la verdadera riqueza de las instituciones está en su personal. Para esto se 
desarrolla la importancia de las dimensiones de la gestión de talento humano 
como el clima laboral, que debe haber en las entidad, pues si el clima no es 
favorable difícilmente un trabajador va desempeñarse de manera óptima; en 
segundo lugar se hace el estudio de las perspectivas de desarrollo profesional 
que deben tener los trabajadores, en otras palabras un plan de vida profesional 
que guie al trabajador para que pueda llegar a la realización personal; en tercer 
lugar se aborda las condiciones de trabajo que debe tener los trabajadores, este 
aspecto también es importante, pues uno da lo mejor de sí cuando las 
condiciones donde se trabaja son de la mejores; por ultimo tenemos la dimensión 
del reconocimiento que espera tener todo trabajador, es sabido que cuando a uno 
lo destacan por la labor sobresaliente que pueda realizar, se siente satisfecho 
como persona. 
 
En cuanto a la segunda variable de estudio que es calidad de servicio que 
la gestión debe impulsar, para la mejora continua de las organizaciones en este 
caso particular en las instituciones educativas de la Red 17, se estudia sus 
demisiones como la expectativa del cliente, que aborda lo que el usuario espera 
del servicio recibido; otra dimensión es la percepción del cliente en la que analiza 
las condiciones que debe tener un servicio o producto para que la percepción se 
buena y por último se tiene la satisfacción del cliente en la que se estudia cómo 
impacta directamente en los usuarios, pues ellos al experimentar con el producto 
o servicio podrá tener una posesión si ha cubierto sus expectativas. 
Si el directivo o los responsables de una organización tienen en cuenta 
ambas variables, podrá tener éxito en su gestión, lo cual fortalece la institución, en 
el estudio se hizo un análisis de la problemática de lo que venía ocurriendo en las 
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diversas instituciones educativas de la Red N° 17 para lo cual se recogió 
información en cada una de ellas, luego procesar los datos obtenidos la cual 
permitió reafirmar la importancia que tiene la gestión del talento humano que está 
asociado a la gestión de calidad de servicio en las instituciones.  
Otro punto importante del estudio es que una de las razones tiene que ver 
con el impacto social que se tiene cuando la organización tiene una adecuada 
gestión, pues al haber personal comprometido con la labor en su institución, esto 
permitirá tener mejores servicios, y esto es justamente lo que los ciudadanos 
esperan de las instituciones que están en sus alrededores. Esto les permite tener 
una mejor calidad de vida, al contar con buenos servicios, que también va tener 
un impacto económico al estar estos servicios cerca de la comunidad. 
 
Antecedentes de problema 
 
Existen estudios relacionados a las variables y sus dimensiones, que permite 
tener una idea sobre la importancia del problema, una de estos estudios es la de 
Sotomayor (2010) que hizo un estudio en la tesis La gestión del talento humano y 
su incidencia en el desempeño laboral en Mabetex distribuidora textil de la ciudad 
de Ambato, cuyo aporte radicó en que llegó a una de las conclusiones; que 
trabajar en equipo, mejorar su desempeño y a pesar de no contar con 
conocimientos empíricos la organización puede ser eficiente, este estudio 
refuerza la importancia de trabajar en equipo, que responde a la teoría Y de 
McGregor (1994), quien señaló que la integración de los objetivos individuales con 
los de la organización, se dan de una que el compromiso con los objetivos 
institucionales está en función de los logros personales que puedan tener cada 
trabajador como recompensa, entre las más destacadas de las recompensas esta 
la necesidad del yo y la que tiene que ver con la realización personal, todos estos 
pueden ser como resultado directo del esfuerzo para lograr los objetivos 
organizacionales. 
Otro estudio es de Alarcón (2015) que hizo un estudio en la tesis titulada La 
gestión del talento humano y su relación con el desempeño laboral de las 
personas con discapacidad en las instituciones públicas de la provincia del Carchi, 
el aporte de esta investigación es que en las Instituciones Públicas de la localidad 
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existe una insuficiente gestión del talento humano por competencias, lo cual 
perturba directamente en el nivel del desempeño laboral de los empleados con 
discapacidad, esto ocurre por deficiente manejo del personal que pueda tener los 
responsables de la organizaciones. 
También se tiene el estudio realizado por Reyes (2014) en la que estudió la 
relación de Calidad del Servicio para aumentar la Satisfacción del Cliente de La 
Asociación Share, en la que hizo hincapié en que para garantizar un servicio de 
calidad hacia sus clientes visualiza como características una buena atención, 
amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfacción del cliente 
aceptable, en cierta medida corrobora lo que plantea Kotler y Kaller (2006), 
respecto a la satisfacción de cliente quien señaló que es una sensación que 
experimenta el usuario al recibir el servicio o producto. 
Otro aporte que se tiene es la realizada por Ñahuirima (2015) en su tesis 
titulada Calidad del Servicio y satisfacción del cliente de las pollerías del distrito 
de Andahuaylas, en cuyo estudio planteó que existe suficiente evidencia 
estadística para aceptar la hipótesis que sostiene la relación de que existe 
relación significativa entre las variables calidad de servicio y satisfacción del 
cliente, esto quiere decir que tanto la calidad como la satisfacción del cliente van 
de la mano en la mejora de los servicios hacia los usuarios. 
 
Revisión de la literatura 
 
El estudio se basa en referentes de personalidades, para la gestión de talento 
humano se tiene a Chiavenato (2009) indicó que es capacidad de las 
organizaciones para comprometer al trabajador para obtener resultado superiores, 
poniendo en práctica su capacidad el trabajador, para sacar resultados por 
encima del promedio de los demás: además señalo que tener talento es ser una 
persona especial que tiene habilidades que supera a los demás, complementa 
Chiavenato (2009), “Las personas dejan de ser simples recursos (humanos) 
organizacionales y son consideradas seres con inteligencia, personalidad, 
conocimientos, habilidades, competencias, aspiraciones y percepciones 
singulares. Son los nuevos asociados de la organización” (p. 39). Además indicó 
que la gestión del talento humano es entendida como punto estratégico para para 
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impulsar la mejora continua con las personas de una organización. Uno de los 
que más ha estudiado la gestión del talento humano es Chiavenato, quien estudia 
las dimensiones de clima laboral, perspectiva de desarrollo profesional, 
Condiciones de trabajo y reconocimiento y estimulación. También tenemos el 
aporte de Milkovich y Boudrew (1994), afirmaron que las decisiones que toman 
los responsables de los empleados y como esta influyen en la eficiencia de los 
trabajadores y la organización es gestionar el talento humano. 
También se tiene a Teoría de la Jerarquía de las Necesidades de Maslow 
(1991) las necesidades son jerarquizadas en las que en la parte inferior están las 
elementales que se requiere para sobrevivir, mientras que las superiores están la 
que no son tan urgentes por satisfacer, esta teoría tiene que ver con la motivación 
de los trabajadores que debe haber en las organizaciones. 
En tanto sobre calidad de servicio, en primer lugar tenemos en cuenta que 
el concepto propuesto por Reed, Lemak y Montgomery (1996) señalaron que la 
“calidad significa producir bienes y/o servicios según especificaciones que 
satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes; por tanto, las 
necesidades del mismo llegan a ser un input clave en la mejora de la calidad” (p. 
178). Este aporte es importante si se quiere mejorar los servicios en las 
organizaciones. Por otro lado debemos tener en cuenta sobre servicio lo que 
planteó Kotler(1997) “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a 
otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna 
cosa. Su producción puede estar vinculada o no con un producto físico” (p. 656). 
De acuerdo McGregor (,1994) plantea la Teoría X: El punto de vista 
tradicional sobre la dirección y el Control donde; la persona al mando tiende a 
creer que todo siempre es culpa de alguien, que todos los empleados solo 
piensan en sí mismos y no como en un todo dentro de la organización. Mientras 
que la teoría Y indicó que se caracteriza por considerar al trabajador como el 
activo más importante de la empresa. A los trabajadores se les considera 
personas optimistas, dinámicas y flexibles. 
En cuanto a las dimensiones de calidad de servicio se tiene la  expectativas 
del cliente, según Zeithaml y Bitner (2002) son “creencias relacionadas con la 
prestación del servicio que funcionan como estándares o puntos de referencias 
contra los cuales se juzga su desempeño” (p. 62). También Según Zeithaml 
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(1988), la calidad de servicio percibido por el cliente es definida como la 
valoración que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio. En cuanto la 
dimensión satisfacción del cliente es para Kotler y Keller (2006), “Una sensación 
de placer o de decepción que resulta de comparar la experiencia del producto (o 
los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas" (p. 144). 
La investigación permitió llegar a la conclusión de que existe correlación 
directa y significativa entre gestión de talento humano y la calidad de servicio 
teniendo en cuenta que en la prueba estadística resulto R= 0.521 mientras que el 
p valor=0,000  y siendo este menor a 0,05 siendo rechazada la hipótesis nula. Lo 
que permite hacer la recomendación a los a los directivos que deben fortalecer a 
su personal reconociendo las habilidades que poseen cada uno de ellos, para 
esto debe implementar, estrategias donde se reconozca las labores destacadas 
del personal, teniendo con eje principal la formación profesional, desempeño y la 
capacitación continua, para así tener una mejor calidad de servicio para sus 
estudiantes. En cuanto a la metodología se tiene que tipo de estudio es de tipo 




Se planteó la siguiente problema general  ¿Qué relación existe entre la Gestión 
del talento humano y calidad de servicio de las instituciones educativas de la red 
N° 17 de la Urbanización Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01- 
2016? 
También se planteó los siguientes problemas específicos  
¿Qué relación existe entre la Gestión del talento humano y la expectativa del 
cliente en las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 
Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 - 2016? 
 
¿Qué relación existe entre la Gestión del talento humano y la percepción del 
cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 




¿Qué relación existe entre la Gestión del talento humano y la satisfacción del 
cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización 




El estudio se planteó el siguiente objetivo general. Determinar la relación que 
existe entre la Gestión del talento humano y calidad de servicio de las 
instituciones educativas de la red N° 17 de la Urbanización Pachacamac del 
distrito de Villa El Salvador UGEL 01 – 2016. 
Así mismo se planteó los siguientes objetivos específicos: 
Determinar la relación que existe entre la Gestión del talento humano y la 
expectativa del cliente en las instituciones educativas de la red N° 17 de la 
Urbanización Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 - 2016. 
 
Determinar la relación que existe entre la Gestión del talento humano y la 
percepción del cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la 
Urbanización Pachacamac del distrito de Villa El Salvador UGEL 01 - 2016. 
 
Determinar la relación que existe entre la Gestión del talento humano y la 
satisfacción del cliente de las instituciones educativas de la red N° 17 de la 




Respecto al diseño se tiene que es no experimental de tipo transversal relacional. 
La información se ha obtenido de libros, revistas, tesis de grado; relacionados con 
la Gestión del Talento Humano y calidad de servicio. También en el trabajo de 
campo donde se recogió, la información de manera directa, a través de encuestas 
y entrevistas a los docentes de la red N° 17 de la Ugel 01. La cantidad de la 
muestra fue de 136 docentes de una población de 211 docentes. 
El instrumento consta de 24 ítems para la primera variable y 20 ítems para 
la segunda, la valides de contenido fue a través de juicio de expertos. Para la 
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confiabilidad se aplicó un piloto a 20 participantes, cuyo resultado, se estimó la 
confiabilidad por medio de la prueba estadística Alpha de Cronbach obteniéndose 
un puntaje de 0,812 para la variable talento humano y 0,928 para la variable 
calidad de servicio; siendo aceptable la confiabilidad.  
La información se recogió en un mismo momento en cada institución de la 
Red N° 17, para luego procesar los datos y realizar la prueba de hipótesis  
mediante la prueba de hipótesis a través del coeficiente de correlación de 




Los datos obtenidos se procesaron con la ayuda del software Excel y el programa 
estadístico SPSS versión 22, en la que se hizo un análisis descriptivo y de 
acuerdo a la hipótesis planteada y luego la parte inferencial, para la selección del 
método estadístico se tuvo en cuenta el diseño de la investigación. Como se ve 
en las siguientes tablas. 
 
Tabla 1 




Gestión del talento humano  
Total Bajo Medio Alto 
Niveles f % f % f % f % 
Bajo 3 2.21 5 3.68 0 0.00 8 5.88 
Medio 2 2.21 31 22.79 2 1.47 35 25.74 
Alto 1 0.74 40 29.41 52 38.24 93 68.38 
Total 6 4.41 76 55.88 54 39.71 136 100.00 
Fuente: Instrumentos de recolección de datos 
 
Tabla 2 
Estadístico para la prueba de hipótesis entre la gestión de talento humano y la 
calidad de servicio. 
 




 GEST_TH CAL_SER 
Rho de 
Spearman 
GEST_TH Coeficiente de correlación 1,000 ,521** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 136 136 
CAL_SER Coeficiente de correlación ,521** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 136 136 




Respecto a la primera variable la gestión del talento humano según Sotomayor, 
Fernanda (2010), se tiene el antecedente de una investigación realizada en 
Ecuador, en la que se llegó a la conclusión, que la efectividad organizacional es 
eficiente apoyado por el trabajo en equipo que se realiza, en dicha empresa, esto 
mejora su desempeño laboral de los trabajadores aun contando con 
conocimientos empíricos. De acuerdo a la investigación realizada puedo afirmar 
que el trabajar en equipo resulta conveniente para aprovechar el talento del 
personal que se tiene. Otra investigación, relacionada a la gestión del talento 
humano es la de Alarcón Da niel (2015), realizada en la Universidad Politécnica 
del Carchi de Tulcan Ecuador arribo a la conclusión de que existe una insuficiente 
gestión para aprovechar al máximo las habilidades con que cuenta sus 
trabajadores, aunque este estudio se hicieron con personas con cierta 
discapacidad, en los tiempos actuales donde se promueve la inclusión, según las 
investigaciones realizadas los gestores de personal, de las empresas deben de 
aprovechar el talento en las habilidades con que cuenta cada individuo.  
 
Respecto a la segunda variable se tiene el estudio realizado por Vela, 
Rafael; Zavaleta, Milagros (2014), en la ciudad de Trujillo en las tiendas Claro- 
Tottus, en la que concluyó que la calidad de servicio prestado por el personal a 
cargo de las ventas de dicha compañía, repercute de manera directa en el nivel 
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de ventas; en esta parte se puede acotar que el trabajador debe tener bien en 
claro lo que significa la calidad de servicio, para las empresas la razón de ser son 
los clientes.  
Respecto al estudio se concluye que; la gestión del talento humano está 
relacionada con la calidad de servicio según los docentes de la Red Educativa N° 
17 del distrito de Villa el Salvador. 
Se recomienda a realizar estudios que puedan complementar a lo 
planteado, que pueda aportar estudio sobre todo a la gestión del directivo del 
talento humano pero también la gestión de la calidad de servicio que recién se 
está impulsando las investigaciones de cómo se puede gestionar la calidad del 
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5) Si, el artículo fuese aprobado para su publicación en la Revista u otro 
documento de difusión, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la 
Escuela de Postgrado, de la Universidad César Vallejo, la publicación y 
divulgación del documento en las condiciones, procedimientos y medios 
que disponga la Universidad. 
 
Lima, 20 de septiembre del 2017 
Alexander Manrique Ramírez 
 
